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INTRODUCCION

El presente documento constituye un informe final de la investigacion
realizada sobre “Las causas que impiden la obtencion de una pronta y cumplida
justicia con el Procedimiento Administrativo que sigue la Direccion General de
Proteccién al Consumidor”’, la cual se enmarca en el area de Derecho
Administrativo del Quinto Seminario de Graduacion, correspondiente al Plan de
Estudios de 1993, para optar al grado de Licenciado (a) en Ciencias Juridicas
de la Facultad de Jurisprudencia y Ciencias Sociales de la Universidad de El
Salvador.

La situacion problemética se centra basicamente en que la Direccion
General de Proteccion al Consumidor, que es la institucion encargada de velar
por el cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor, asi como también
sancionar las infracciones que se cometan a la misma en perjuicio del interés
de los consumidores, rol que no realiza en los términos establecidos en la ley,
lo cual trae como consecuencia que los consumidores desistan de continuar
con la accion iniciada; de ello resultan dos aspectos, el primero es la violaciéon
de sus derechos como consumidor por parte del proveedor, y el segundo es la
violacion a la pronta y cumplida justicia a que todo consumidor de la Republica
tiene derecho.

La Delimitacion Geografica esta enmarcada a la Zona Metropolitana de
la Ciudad, especificamente a la Direccion General de Protecciéon al Consumidor
y al Centro para la Defensa del Consumidor, que son las instituciones
encargadas de velar por la proteccion de los derechos del consumidor en

nuestro pais.



El Trabajo de investigacion se justifica en la obligacion que tiene el
Estado de procurar la creacion de los mecanismos efectivos que protejan al
consumidor, ya que estos son de Orden Publico, tal como lo establece la
Constitucion de la Republica en el Art. 101.

Para lograr la realizacion del presente documento utilizamos dos tipos de
investigacion, la bibliografica, que comprende libros, revistas y leyes que nos
permiti6 obtener informacion sobre la tematica, tanto a nivel nacional como
internacional; y la empirica que la llevamos a cabo a través de guias de
entrevista dirigidas al personal de la Direccion General de Proteccion al
Consumidor , al personal del Centro para la Defensa del Consumidor y a los
usuarios, de la cual obtuvimos informacion sobre la poca eficacia de la
legislacion vigente y la falta de conocimiento que la poblacion tiene sobre ella.

El objetivo principal de la investigacion es determinar en que medida se
obtiene una pronta y cumplida justicia con el procedimiento administrativo que
sigue la Direccién General de Proteccion al Consumidor, asi como establecer la
evolucién histérica del Derecho de Proteccion al consumidor, e identificar las
corrientes ideolégicas y los instrumentos juridicos nacionales e internacionales
de proteccion al consumidor, de igual forma verificar el procedimiento
administrativo dispuesto en la Ley de Proteccién al Consumidor y falta de
eficacia en su desarrollo y aplicacion por la Direccion de Proteccion al
Consumidor.

La hipdtesis planteada y que ha guiado la investigacion realizada es la
falta de eficacia de la Direccion para garantizar el derecho de proteccion a los
consumidores agraviados por una practica comercial de parte de los

empresarios, lo cual trae como consecuencia el incumplimiento de la obligacion



constitucional del Estado en brindar una pronta y cumplida justicia,
obstaculizando asi la defensa del interés de los consumidores directamente
afectados.

En este sentido el presente documento se encuentra estructurado de la
siguiente manera:

El Capitulo | trata sobre la Evolucidén Historica sobre los Derechos de los
Consumidores, el cual comprende el surgimiento y desarrollo que este derecho
ha tenido a nivel Internacional, Regional y Nacional.

El Capitulo II, desarrolla lo referente a las Corrientes Ideolégicas de
Proteccion a los Consumidores, entre las cuales tenemos la Corriente de la
Escuela Marginalista del Bienestar, la Corriente de Proteccion al Consumidor, la
Corriente de la Economia Social de Mercado; ademas se plantea la proteccion
de los consumidores en Argentina, Espafia y México, regulado de acuerdo a
sus respectivas legislaciones; asimismo se desarrolla el Derecho Comparado
entre los paises antes citados en relacion con la legislacion de nuestro pais.

El Capitulo 1l enmarca el Régimen Juridico de Proteccion al Consumidor,
en el que encontramos la normativa internacional que contempla, las Directrices
de Proteccion al Consumidor de las Naciones Unidas, La Carta Europea de
Proteccion al Consumidor y el Proyecto del Codigo Latinoamericano de Defensa
del Consumidor y del Usuario; de igual manera contiene la normativa nacional
que regula estos derechos, tales como la Constitucion de la Republica de El
Salvador, la Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento, el Cédigo de
Comercio, Codigo de Salud, Cddigo Penal, Ley del Consejo Nacional de
Ciencia y Tecnologia (CONACYT), Cédigo Municipal, Ley del Consejo Superior

de Salud Publica y Asistencia Social, Reglamento Interno del Ministerio de



Economia y el Reglamento de aplicacion de la Ley de Integracion Monetaria a
las Relaciones de Consumao.

El Capitulo IV contiene las Instituciones de Proteccién al Consumidor,
dentro de las cuales abordamos la Direccion General de Proteccion al
Consumidor, el rol que ésta desempefia y los servicios que la misma presta; asi
también al Centro para la Defensa del Consumidor (organismo no
gubernamental), su marco organizacional, sus objetivos principales, las
actividades a las que se dedica y los servicios que presta a los consumidores a
acuden a la misma. Por otra parte tenemos la Procuraduria para la Defensa de
los Derechos Humanos, sus antecedentes y los derechos econémicos en los
cuales estan regulados los derechos de los consumidores y a la Fiscalia
General de la Republica como la instituciéon encargada de investigar los Delitos
Relativos a la Proteccion del Consumidor, para lo cual se hace necesario
conocer sus funciones basicas y los delitos relativos a ésta materia.

El Capitulo V contiene el Procedimiento Administrativo que sigue la
Direccion General de Proteccion al Consumidor, dispuesto en la ley, la manera
como se inicia la accion, el procedimiento que en la practica aplica la Direccion,
la propuesta de ley a iniciativa de las instituciones antes citadas respecto al
procedimiento administrativo y las causas que impiden la celeridad de dicho
procedimiento.

El Capitulo VI, esta referido a establecer los principales resultados que
se obtuvieron del estudio de investigacion, tomando como referencia las guias
de entrevistas que se realizaron al personal de las instituciones de proteccion al
consumidor.

Finalmente en el Capitulo VII, se plantean las Conclusiones vy



Recomendaciones a las cuales se llegd como grupo de acuerdo con los

resultados obtenidos en el transcurso de la investigacion.



CAPITULO |

EVOLUCION HISTORICA SOBRE LA PROTECCION DE LOS DERECHOS
DEL CONSUMIDOR.

1.1. NIVEL INTERNACIONAL.

El origen de los Derechos de los Consumidores histéricamente se ubica
hacia mediados del siglo XVIII, cuando los consumidores se ven obligados a
unirse, ante el surgimiento de grandes empresas, como resultado de la
Revolucién Industrial.”

En Estados Unidos de América se da la organizacion de los
Consumidores mediante el surgimiento de asociaciones que velaban por el
bienestar de ellos, tiene su culminacion en el afio de 1928, con la formacion de
la Unién de Consumidores de los Estados Unidos de América que propugnaban
el acceso a la INFORMACION de productos consumidos y la LIBRE
SELECCION de los mismos con caracteristicas similares.

El 15 de Marzo de 1962 que el Presidente de los Estados Unidos de
América John Fitzgerald Kennedy establecio los primeros cuatro derechos
basicos de los consumidores: El derecho a la seguridad, el derecho a estar
informado, el derecho a escoger y el derecho a ser escuchado por el Estado”.?

Mas adelante la Organizacion Internacional de la Asociacién de
Consumidores (IOCU), constituida en 1936 y que a partir de 1996, se llama

Consumers International, la cual agreg6 otros dos derechos: El Derecho a la

! Bercovitz Alberto y Rodriguez Cano. Estudios Juridicos sobre Proteccién a los Consumidores. Editorial Tecnos, S.A.1992 Pag.30
2 Direccién General de Proteccién al Consumidor. Educando al Consumidor, marzo 1998.



Educacién y el Derecho a un ambiente Sano.

A finales de los afios setenta aparece la primera organizacion de
consumidores, tal como la Organizacion Internacional de la Asociacion de
Consumidores.

El reconocimiento mas completo emanado de una Organizacién politica
Internacional es el de la Asamblea Consultiva del Consejo de Europa, que
pretende un aumento en las medidas de Proteccion a los Consumidores.

Es asi como, el dia 17 de Mayo de 1973, la Asamblea Consultiva adopta
una “Carta de Proteccion del Consumidor”, la cual reune disposiciones relativas
a los Derechos de los Consumidores, su proteccion frente a los dafios fisicos
provocados por productos peligrosos, al interés econdémico, la educacion,
informacion, representacion de los consumidores y formas de reparacion de
dafos ocasionados.

Esta Carta se emiti6 mediante Resolucion 543-73, posteriormente se
adopto el programa preliminar de Proteccién e Informacién a los Consumidores
aprobado por la resolucion del Consejo del 14 de Abril de 1975.

Los paises que han ratificado esta Carta, se encuentran sometidos a un
Principio de Codificacion destinadas a asegurar al consumidor la minima
proteccion con el objetivo de guiarlos en la formulacion de su Politica Nacional
de Consumo. En América el 9 de Abril de 1985 se aprobd mediante
Resolucién 39-248 de la Asamblea General de la Organizacién de las Naciones
Unidas, las Directrices para la Proteccion del Consumidor, las cuales
proporcionan a los Gobiernos, y particularmente a los paises en desarrollo un
marco para la elaboracion y fortalecimiento de la Legislacion y las politicas de

Proteccion al Consumidor con el objeto de promover la cooperacion



internacional en la esfera de Proteccion al Consumidor.

Los origenes de estas Directrices se remontan a finales del decenio de
1970, cuando el Consejo Econdmico y Social de la Organizacion de las
Naciones Unidas (ONU), reconocié que la Proteccion del Consumidor ejercia
importante influencia sobre el desarrollo Econémico y Social de los Estados.

En 1977, este Consejo pidio al Secretario General de la ONU preparase
un estudio sobre las disposiciones juridicas vigentes en esfera de Proteccion al
Consumidor y las Instituciones que protegian los derechos de los
Consumidores.

En el afio de 1979, el Consejo pidi6 que se preparase un informe amplio
que incluyera propuestas de medidas sobre proteccion a los Consumidores
para su examen por los gobiernos.

En 1981, el Consejo pidi6 al Secretario General que prosiguiese las
consultas con el objeto de elaborar una serie de orientaciones generales para
la Proteccién del Consumidor, teniendo particularmente en cuenta a los paises
en desarrollo.Con estas consultas se presenté en 1983 el Proyecto de las
Directrices para la Proteccién del Consumidor, las cuales fueron aprobadas en
1985.

Ante la evidente desproteccion en la que se encontraban los
consumidores, se organizd6 en Montevideo en Octubre de 1986 la primera
Conferencia para América Latina de IOCU denominada “Los Consumidores y la
Crisis Econémica”, en esta reunion se acordd la instalaciéon de la Oficina
Regional de IOCU en Uruguay y la creacion de un grupo de trabajo sobre temas
legales que estaria a cargo del proyecto Ley Modelo de IOCU ROLAC para la

proteccion de los consumidores de América Latina.



Este proyecto estaba concedido para constituirse en un instrumento de
apoyo a la gestion de distintas organizaciones locales de consumidores, y de
orientacion e influencia a los esfuerzos legislativos que se estaban desplegando
en distintos paises del continente, ya fueran éstos derivados de iniciativa
gubernamental o derivados de la natural presion que ejercian las
organizaciones de consumidores para obtener leyes que reconocieran y
tutelaran sus derechos.

El grupo juridico de IOCU ROLAC se conform6 con un conjunto de
juristas de América Latina que militaban en las organizaciones de
consumidores, en los organismos gubernamentales o en Centros de Estudios y
gue ya estaban trabajando en el entonces incipiente derecho del consumidor.

“Este grupo comenzé a estudiar, reflexionar, discutir y proponer criterios
en torno a los contenidos esenciales que deberia reunir una Ley que fuera
adecuada para la protecciéon de los derechos de los consumidores en los paises
de la regidén. Su trabajo se desarroll6 sobre la base de las experiencias
legislativas comparadas que ya existian tanto dentro como fuera del continente
y sobre la base de “ Las Directrices de la Organizacién de las Naciones Unidas
para la Proteccién al Consumidor de 1985”3

Las que representaban diversos topicos y representaban algunos
criterios generales por donde debia desarrollarse la protecciéon de los
consumidores, como por ejemplo en el area de Seguridad Fisica de la
promocién y proteccion de los intereses econdmicos de los consumidores, de
las normas relativas a la seguridad y calidad de los servicios y bienes de

consumo, de los sistemas de distribucion de bienes y servicios de consumo

3 Ley Modelo IOCU ROLAC de los consumidores, 1997



esenciales, de los programas de educacién e informacion y de las medidas
relativas a esferas concretas como agua, alimentos y medicamentos.

Una de las primeras tareas que se propuso la Direccion de la Oficina
Regional de IOCU al momento de su creacién y posterior instalacion en la
ciudad de Montevideo en 1987, fue la de buscar soluciones a la situacion de
inseguridad en que se encontraban los consumidores en Ameérica Latina,
continente en donde la ausencia de normas que reconocieran sus derechos y
establecieran mecanismos de proteccion para estos constituia la regla general,
con las honrosas excepciones de Venezuela y México que contaban con
legislaciones y Organismos Estatales de proteccién a los Consumidores.

En noviembre de 1988, la Oficina Regional publicé por primera vez los
resultados del grupo juridico para la Defensa del Consumidor, que contempla
los elementos béasicos e indispensables que deberian ser recogidos por las
diversas legislaciones nacionales.

Luego de esta publicacion comenzaron a percibirse los primeros
resultados importantes en los afios de 1990 y 1991, como fueron la inclusién de
sus contenidos y propuestas en diversas leyes nacionales como sucedia con
las leyes de Proteccion al Consumidor de Brasil, Pert y Ecuador.

Juntamente con lo anterior comenzaron a desarrollarse cambios
importantes en el continente que finalmente vinieron a constituir un nuevo
escenario donde debian actuar las organizaciones de los consumidores.

Los hechos més relevantes que caracterizaban estos cambios son:

1. La recuperacion de la democracia en la mayoria de los paises de la regién y
el consiguiente aumento de la participacion ciudadana.

2. La crisis econdmica de los 80 y la posterior consolidacion de un modelo de



libre mercado en los 90 con sus principales consecuencias; como fueron los
drasticos ajustes y las privatizaciones de las empresas del Estado.

3. El desarrollo y consolidaciéon de los procesos de integracion econdémica
como son hoy en dia el Tratado de Libre Comercio de América del Norte
TLC; el Mercado Comun del Sur MERCOSUR, Pacto Andino”.*

La Oficina Regional consciente de la nueva realidad que se gestaba y de
los desafios que esto implicaba para el movimiento de los consumidores, reunio
una vez méas al Grupo Informal en Santiago de Chile en noviembre de 1992
para discutir y estudiar las necesarias modificaciones que permitieran actualizar
el Proyecto de Normas tipo.

En mayo de 1993 se organizé en Buenos Aires (Argentina), un seminario
taller sobre la “Proteccion juridica de los consumidores en las Economias de
mercado”. En este encuentro se expusieron y debatieron temas como: El rol del
Estado en la defensa de los consumidores, el control de la publicidad, la
proteccion contractual; el acceso a la justicia, la experiencia de las Asociaciones
de Consumidores en la defensa de sus derechos, y los principales contenidos
de una Ley Modelo de Proteccién a los Consumidores.

A partir de las Conclusiones de estas dos reuniones el programa legal de
ROLAC redact6 un nuevo documento denominado “Proyecto de
Reactualizacién de Normas tipo para la Defensa de los Consumidores” o “Ley
Modelo Actualizada” que fue distribuida a las organizaciones, a juristas de la
region y a miembros del grupo informal para que la comentaran y dieran
sugerencias para fortalecer este documento.

Luego de este proceso de consultas y estudios legislativos comparados

* Arrighi, Jean Michel. Proteccion Juridica del Consumidor, Aspectos Nacionales e Internacionales,P4g.9.



se completa la ultima version denominada “Ley Modelo para la Proteccion de
los Consumidores en América Latina y el Caribe”, que ha sido distribuida a
todas las organizaciones de consumidores del continente y a las oficinas de
|IOCU para Africa, Asia y Europa.®

La Proteccién al Consumidor va tomando fundamentalmente importancia,
por lo que se hace necesario establecer un adecuado marco legal; razén que
llevo al Parlamento Latinoamericano y la Oficina Regional para América Latina y
el Caribe de Consumers International (Organizacion No Gubernamental sin
fines de lucro de caracter internacional, con estatuto consultivo del Consejo
Econdmico y Social de las Naciones Unidas, que representa Organizaciones de
Consumidores en el ambito mundial), a preparar un “ Cédigo Latinoamericano
para la Defensa del Consumidor y el Usuario”, conocido como “ Cédigo Marco
Referencial de Defensa del Consumidor y el Usuario”, aprobado por la Comision
Permanente de Defensa del Usuario y del Consumidor del Parlamento
Latinoamericano, en Guayaquil Ecuador el 6 de Junio de 1997, dicho cuerpo
juridico ha sido concebido de tal manera que pueda ser adecuado a sus
particularidades y caracteristicas de cada pais, sin afectar sus principios
doctrinarios ni sus aspectos metodolégicos y de procedimiento.

Comprende los aspectos mas importantes de la Defensa y los derechos
del Consumidor y recoge en una perspectiva humanista y con un enfoque
moderno, las mas importantes experiencias y los Gltimos avances juridicos que
sobre la materia existe en el &mbito internacional. Ademas consagra principios
fundamentales como el de la carga de la prueba en favor de la parte que litigue

en defensa de los Derechos que el Codigo define y adopta; el del consumo

® Ibidem cf. pp. 14-16.



sustentable, basado en la armonia con el medio ambiente; o el del derecho de

asociacion de los consumidores y usuario

1.2. NIVEL REGIONAL.

En los paises de América Latina, especialmente en la region de
Centroamérica, se encuentra una situacion muy distinta a la de Europa o
Norteamérica, faltan muchas de las leyes e instituciones gubernamentales, que
en esos paises existen para garantizar un funcionamiento justo de la economia
y proteger al consumidor contra el fraude, peligro, inseguridad o falta de
funcionalidad de productos.

Los antecedentes referidos a la Proteccion del Consumidor dejan en
clara evidencia que los Derechos de los Consumidores y la Defensa de los
mismos han sido siempre ignorados y violados casi en su totalidad.

Algunas Organizaciones No Gubernamentales han hecho y hacen
esfuerzos para que no se sigan cometiendo tales atropellos; pero la realidad es
gue han sido ineficaces los esfuerzos por estas organizaciones y por parte de
los gobiernos, nunca ha sido efectiva su accion como sucede en muchos paises
de Centroamérica y Ameérica Latina en general, tel es asi que el Ordenamiento
Juridico referente a la defensa del Consumidor se ha quedado en letra muerta.

En Guatemala, en el afio de 1987 surge por primera vez la figura del
Procurador de los Derechos Humanos, como un defensor de los Derechos
Humanos de la poblacién, frente al poder politico, y fundamentalmente frente al
poder publico, pero también frente a cualquier factor de poder que afecte los
derechos de la poblacion.

El Procurador ha tenido que enfrentarse a problemas que a diario se



suscitan de violacion a Derechos del Consumidor, pero no en una forma muy
especifica. El problema en ese pais es que no existe una Direccidon o
Procuraduria especial creada por Ministerio de Ley que proteja y defienda los
Derechos de los Consumidores, sino que es una atribucion del Procurador de
los Derechos Humanos al cual le falta la coercitividad indispensable para hacer
cumplir la ley.

El respaldo que tienen los Derechos del Consumidor en los Convenios
Internacionales, en Guatemala cobra mayor importancia, ya que el Art. 46 de la
Constitucion de dicho pais establece que: “ Todo Pacto o Convenio que en
materia de Derechos Humanos haya sido aceptado y ratificado por Guatemala,

tiene primacia sobre el Derecho Interno”.

Por otro lado, México es uno de los paises de América Latina que
protege y defiende los Derechos de los Consumidores, de manera que en el
afio de 1976, como consecuencia del crecimiento significativo que alcanzaba
la economia de México, los conceptos y medidas de Politica Econdmica y
Social aplicadas por el Gobierno, apuntaban a metas de proteccién efectiva y
expedita de los intereses fundamentales del consumidor.

México en los aflos setenta, se caracterizaba por una importante
participacion del Estado en la economia, mas bien cerrada al Libre Comercio
Internacional, por la aplicacion de politicas proteccionistas y de una alta
regulacion en el comercio interior.

Este modelo de desarrollo, que permiti6 grandes avances sociales y
econdémicos, hasta su agotamiento patentizado en la crisis de 1982, ya

mostraba problemas e ineficiencias en el detrimento de los intereses del



consumidor, tales como practicas monopdlicas, constante violacion de los
precios de bienes y servicios controlados oficialmente que, dicho sea de paso,
manifestaban problemas en la asignacion de recursos y valoracion en la
circulacién, al no existir un marco donde las fuerzas del mercado operan
libremente.

Es en este marco que se promulgo la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor en 1976. La Ley no solo apuntaba a definir relaciones claras y
equitativas en las practicas comerciales, sino a promover y elevar la cultura del
consumidor como tal.

Como es bien conocido en los afios ochenta se vividé una fuerte inflacion
y estancamiento econdmico que se tradujeron en fuertes perdidas del poder
adquisitivo del ingreso de los consumidores.

También fueron detectadas, a lo largo de Ila existencia de la
Procuraduria Federal del Consumidor (en adelante PROFECO), diversas
practicas comerciales lesivas unilaterales o monopdlicas de proveedores de
bienes y servicios que impactan el poder de compra de la poblacion.

El espiritu original de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y las
Instituciones por ella creadas, tuvo como propdésito la proteccidon de los
intereses del Consumidor, y la correccibn de vicios, imperfecciones y
deformaciones del mercado proveedor de bienesy servicios.

Lo anterior permiti6 a la Procuraduria Federal del Consumidor y al
Instituto Nacional del Consumidor, realizar diversas actividades para equilibrar
las posiciones del productor, el distribuidor y el consumidor final, con el objeto
de alcanzar un nivel mayor de equidad en la estructura de la produccion —

consumo.



El Estado Mexicano, se vid en la necesidad de proteger un area
tradicionalmente abandonada, como fue el aspecto comercial en cuanto al
consumidor, crea su primera Legislacion protectora como una reaccion al
consumismo de que son victimas las clases bajas y medias, ante el
bombardeo publicitario, la desigualdad de los ingresos econdémicos y una mala
educacion para el gasto, estableciendo y desarrollando diferentes principios y
procedimientos protectores a favor de las personas, grupos Yy sectores de la
sociedad integrados por individuos socialmente débiles.

Con el nacimiento de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor en
1976, se inicid un sistema mas justo de vida para los consumidores de todo
el pais, modificando las relaciones desequilibradas entre proveedores y
consumidores; Yy estableciendo la conciliacion, antes del proceso judicial que
es mas oneroso, al llamado de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Con las reformas efectuadas a la Ley en comento, el 7 de febrero de
1985, se preciso el alcance de algunas disposiciones, incrementando el
contenido de proteccién de la legislacion vigente, ya que el Congreso de la
Unién, de ese pais, otorgo nuevas facultades a la PROFECO, para vigorizarla
aun mas otorgandole roles en calidad de autoridad administrativa.

Las consecuencias socioeconémicas de la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor, dio como resultado el avance del derecho social en el consumo,
lo que contribuye a ampliar y enriquecer las normas tutelares de proteccion a
los consumidores.

Sociolégicamente la publicacion de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, produjo un efecto inmediato por parte de los consumidores del

pais antes mencionado, quienes al sentirse protegidos en sus problemas ante



proveedores de bienes y servicios por violaciones en sus tratos econdmicos,
acuden cada vez en mayor numero a la PROFECO, para ser atendidos
mediante procedimientos orales, sencillos, breves y precisos en conciliacion,
pero con severas sanciones pecuniarias, generalmente, contra proveedores
que insisten en infringir la Ley.

Al redactar la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, se pretendio
eliminar todo el léxico técnico que hiciera inteligible la norma, en virtud de que
la Ley en forma genérica carece de una cultura que se enmarque a derecho.

El sector productor y proveedor se organizo en camaras de
comerciantes e industriales, de caracter nacional e internacional; en cambio en
los consumidores no se habia logrado una participacion adecuada
permaneciendo durante décadas en el anonimato, desunién y postergacion
de soluciones a sus intereses, sin organizacion de hecho y de derecho.

Como hecho socioldgico totalmente extraordinario se autoriza la Ley de
Constitucion de Comités de Consumidores, cumpliendo con el postulado
constitucional sefialado en el Art. 28 que en la Ultima parte de su tercer
parrafo sefala: “ La Ley protegera a los consumidores y propiciara su
organizacién para el mejor cuidado de sus intereses ”.

A partir de las reformas de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor,
publicadas en el Diario Oficial de la Federacion el 7 de febrero de 1985, se
propicia la organizaciébn colectiva de consumidores y se le da fuerza
constitucional.

La creaciéon de la PROFECO, como vigilante del cumplimiento de las
relaciones mercantiles, bajo el concepto de las modificaciones a la Ley Federal

de Proteccion al Consumidor, se ha constituido legalmente en el abogado de la



poblacién consumidora.

En sintesis, la Ley Federal de Proteccion al Consumidor instauro el
hecho socioldgico de un cambio en la forma de resolver los conflictos juridicos
entre proveedores y consumidores al establecer un procedimiento oral,
concentrado, gratuito y conciliatorio para exclusion de procedimientos

formalistas, escritos, dilatados y costosos del procedimiento jurisdiccional.

1.3. NIVEL NACIONAL.

En EI Salvador a principios de los afos 90’s los consumidores se
encontraban en una situacion de inseguridad juridica, debido a la ausencia de
normas que reconocieran sus derechos y establecieran mecanismos de
proteccion.

Con la politica neoliberal implementada por el partido Alianza
Republicana Nacionalista (ARENA), se da la liberacion de precios, con lo cual
éstos no estaban sometidos a un riguroso control, por lo que se da la necesidad
apremiante de controlar los incrementos desmedidos de los precios de la
canasta basica, a través del Anteproyecto de Ley de Protecciéon al Consumidor
introducido a la Asamblea Legislativa por el Gobierno de la Republica junto a
una propuesta hecha por el Centro para la Defensa del Consumidor, organismo
no Gubernamental (en adelante CDC).

Como consecuencia de la preocupacion de diversos sectores del pais,
ante el alza de precios el 8 de noviembre de 1990 se presenté a la Asamblea
Legislativa un “Anteproyecto de Ley de Regulacion Temporal de Precios”,
anteproyecto que en un futuro seria la Ley de Proteccion al Consumidor.

Fue asi como surgieron los origenes de proteccion al consumidor, los



cuales se remontan a partir del afio de 1989, fecha en que en El Salvador entro
en un proceso de reformas econdmicas estructurales con la finalidad de
liberalizar, disregular vy privatizar la economia, propiciando asi la insercion del
pais al nuevo modelo de desarrollo econdmico mundial, sustentando en la
iniciativa privada y el apoyo de un Estado moderno y eficiente.

El Estado establece en la Constitucion de la Republica, el modo de
proteger el interés de los consumidores en el mercado en su Art. 101 inciso
segundo. En cumplimiento de ese mandato, el Ministerio de Economia sometio
a consideracion de la Asamblea Legislativa un Proyecto de Ley de Proteccién
al Consumidor, aprobado mediante Decreto Legislativo numero 267 de fecha
22 de junio de 1992, publicado en el Diario Oficial el dia primero de septiembre
de 1992 el cual entr6 en vigencia el 8 de septiembre del mismo afio.
Posteriormente fue aprobado su respectivo Reglamento, por medio del Decreto
Ejecutivo numero 99 de fecha 27 de noviembre de 1992.

En el afio de 1994, el Centro para la Defensa del Consumidor present6 a
la Asamblea Legislativa un pliego de reformas a la Ley. Las cuales fueron
discutidas por la Comision de Economia y Agricultura, el Ministerio de
Economia, el CDC y otros sectores empresariales interesados, las cuales
fueron aprobadas el 29 de junio de 1995, luego se remitieron al Organo
Ejecutivo para su respectiva sancion; a dichas reformas el Presidente les hizo
una serie de observaciones, debido a presiones de algunos sectores
empresariales.

Como consecuencia de lo anterior, la Comision de Economia decidio
archivar las reformas aprobadas y abrir el debate para realizar una modificacion

integral a la ley.



Ante esta situacion el CDC, presentd una propuesta de Ley, de lo cual la
comision generd discusion alrededor del Anteproyecto de Ley formulado por el
Ministerio de Economia, la cual no ofrecia mayores innovaciones a la Ley que
se pretendia sustituir.

Finalmente el 14 de marzo de 1996 se aprobé mediante Decreto
Legislativo nimero 666 la actual Ley de Proteccién al Consumidor, con el objeto
de brindar una mejor proteccién a los consumidores, la cual pretendia superar
los vacios de la legislacién anterior y aunque es una herramienta Util que nos
permite defendernos y hacer valer nuestros derechos como consumidor; no
supera todos los vacios que motivaron la reforma de su primera version. Dentro
de ese contexto el Ministro de Economia a través de sus delegados presentaron
una propuesta de adicién de un nuevo inciso al Art. 32 de la Ley de Proteccion
al Consumidor en la que se establecia: “ en el caso de existir una controversia
legal por la prestacion de los servicios basicos, la carga de la prueba debe
correr a cargo de la empresa denunciada o prestadora del servicio”. Dicha
propuesta de reforma fue aprobada por la Asamblea Legislativa el 24 de
Febrero de 1999, y con fecha 10 de Marzo del mismo afio el Presidente de la
Republica Doctor Armando Calderén Sol en el ejercicio de la facultad que le
confiere el Art. 137, Inciso primero de la Constitucion veto tal reforma aduciendo
que la misma es sumamente peligrosa ya que genera incertidumbre, y
desestimula la inversién, asi como también puede propiciar el fraude y a la vez
afectar el desarrollo econdémico del pais.

El Reglamento de aplicacién de la mencionada Ley, se aprob6 por medio
del Decreto Legislativo niumero 109, de fecha 4 de Septiembre de 1996 y que a

la fecha es la legislacion vigente.



Con la privatizacion de las telecomunicaciones en 1994, se motivo
aspectos tales como la participacion de diversas empresas que generan nuevas
formas de mercado, generando la libre competencia, lo que ha dado un
incremento de lineas telefénicas, teléfonos publicos con tarjetas prepagadas,
uso de Internet, telefonia celular. No obstante, exista la liberacion de la libre
competencia generada por la existencia de las distintas empresas, se continua
con practicas comerciales que irrespetan los derechos de los consumidores.

En lo que al Servicio Publico de energia eléctrica se refiere, en el afio de
1935, se otorgo a las compafias encargadas de dicho servicio una concesion
de 50 afos, por lo que se promulgé la Ley de Servicios Eléctricos, mediante la
cual se declaré de utilidad publica. En 1945, se cre6 la Comision Ejecutiva
Hidroeléctrica del Rio Lempa (CEL), Institucion autonoma de servicios publicos
sin fines de lucro, cuyo objetivo fundamental es el desarrollo de los recursos
hidraulicos del rio lempa. Para el afio de 1986 finalizé el contrato de concesion
a las compainiias privadas tales como CAESS, CLEA, CLESA. CLES entre otras,
que dejaron de invertir por falta de incentivos.

De conformidad a lo dispuesto por el Art. 101 inciso segundo de la

Constitucion que literalmente dice: El Estado promovera el desarrollo
econdémico 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”.
En virtud de lo cual se credé la Superintendencia General de Electricidad y
Telecomunicaciones, (en adelante SIGET), la cual no tiene como atribucion

directa tutelar los derechos de los consumidores, sino mas bien aplicar los

tratados, leyes y reglamentos que regulen las actividades de los sectores de



electricidad y telecomunicaciones, es decir vigilar porque las empresas que
prestan servicios publicos no incrementen precios, ni brinden servicios
arbitrariamente, ya que esto afecta al usuario de dichos servicios, para tales
fines la SIGET establece un procedimiento igualitario para el servicio de

Electricidad y Telecomunicaciones.



CAPITULO II

CORRIENTES IDEOLOGICAS DE PROTECCION A LOS CONSUMIDORES.

El Ordenamiento Juridico en los procesos de modernizacion de la
sociedad, trata de facilitar el uso Optimo de los recursos, por ejemplo la
regulacion juridica de las transferencias tecnolégicas creando un trato favorable
para los paises productores de ciencias y tecnologias, permitiendo asi el
surgimiento, expansion y/o consolidacion de una industria moderna.

El orden social implica un conjunto de normas que gira en torno a la
obtencién de un fin social; este fin es el que fundamenta la razén de ser del
grupo, le sirve de motor a la actividad que lo apropia y ademas fija la contextura
del grupo; por lo que la finalidad social que anima el grupo es el bien comun,
pero también hay formas de vida colectiva que son totalmente injustas y que
subordinan una parte de los miembros del grupo y el mismo grupo como tal,
han de orientarse hacia el fin comun, pero esta orientacion ha de responder a
su idiosincrasia y debe adecuarse al modo de ser del grupo y de sus miembros.’

El orden juridico constituye el orden social;, este orden juridico tiene
rasgos caracteristicos que lo distinguen de otros 6rdenes sociales.

Las caracteristicas propias del orden juridico que los diferencian de otro
son: que el orden juridico es un orden de justicia; que se manifiesta en una
ordenacion socialmente exteriorizada, es decir, que otros ordenes pueden
quedar circunscritos a un ambito mas intimo; ademas, implica una ordenacion

imperativa o coercitiva; ya que tiene la pretensién de imponerse a toda costa,

’ Rojas Amandi, Victor Manuel. Filosofia del Derecho, Universidad Auténoma de México, 1991.



que gira en torno a un poder social mds o menos eficaz que encuentra su
fundamento en la sociabilidad humana y que debe ser regulado por una
autoridad para hacer posible la realizaciéon adecuada del bien comun.

En materia econdmica a nivel mundial y tratandose de los consumidores
ha habido necesidad de contar con medios e instrumentos especificos para
proteger el derecho de los usuarios o consumidores, por lo que los paises en
vias de desarrollo y los subdesarrollados han adoptado diversas politicas del
pensamiento econdmico, que estan influenciadas por las corrientes del
momento; tales como: Corriente de la Escuela Marginalista del Bienestar,
Corriente de Proteccion al Consumidor y la Corriente de la economia social de

Mercado.

2.1. CORRIENTE DE LA ESCUELA MARGINALISTA DEL BIENESTAR.

Escuela que basa su enfoque en la soberania del Consumidor a quien
concibe como el principio y fin de la actividad econémica, que su bienestar se
lograra si se le respeta “la libertad de elegir sus productos o servicios de
acuerdo a sus preferencias y necesidades. Este concepto relaciona en forma
directa la utilidad y escasez relativa del bien; y el precio del mismo bien a partir
de su utilidad, la teoria marginalista funcion6é desde 1870-1930 la cual fue
renovada en los afos 70 por teéricos de Neoliberalismo”.?

Es decir, que para estos postulados, la preferencia estaba determinada
por la necesidad del usuario o consumidor, y las necesidades de este; en

funcién a ello, se producia y se satisfacian necesidades reales no creadas.

® Ibidem, Pag. 16.



2.2. CORRIENTE DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.

Visto desde la perspectiva de la soberania del Productor, esta teoria,
opuesta a la primera, (Soberania el Consumidor) sostiene que en ciudades
desarrolladas carece de validéz porque no existe la libre eleccién; la demanda o
necesidad de un bien es impuesta o creada por la publicidad, creando asi una
necesidad falsa en el consumidor; en esta teoria la empresa controla los precios
en el mercado, selecciona y disefia los productos y la publicidad de los mismos;
y las ciudades son mas opulentas, se crean mas y mayores necesidades. Esta
escuela surgié en la década de 1920, en Estados Unidos y luego fue adoptada
por los paises Latinoamericanos. Corriente que se ha visto fortalecida con el
avance tecnoldgico de las comunicaciones, especialmente Tv, Cable, Internet,

etc.

2.3. CORRIENTE DE LA ECONOMIA SOCIAL DE MERCADO.

Que con relacién a la proteccion del consumidor centra su fundamento
en la libre competencia y la determinacion libre de los precios y quienes limiten
esta competencia, estarian atentando contra los consumidores; el
planteamiento social de mercado puede conducir a la formaciéon de grupos
dominantes debido a la concentracion de capitales, estas agrupaciones pueden
tener efecto negativo sobre la empresa, trabajadores y consumidores.

El Derecho supone en la vida social, valores superiores como el de
justicia y los demas valores que ésta comprende vy, por lo tanto, el derecho debe
ser la realizacion de tales valores en la sociedad, aunque es muy reciente la
opcion de los sociélogos, economistas y politicos que admiten que el Derecho

debe ser considerado como un instrumento que debe tomarse en cuenta al



planificar, programar y ejecutar el cambio en la sociedad. El Derecho surge en
la vida humana con el deseo de rendirle culto a la idea de la Justicia, a través
de la seguridad juridica, certeza en la vida social y el bien comun; lo que asi
reconoce nuestra Constitucion de la Republica en su Art. 1.

El hombre siente la necesidad de saber a qué atenerse en relacién con
los demas, de saber como se comportaran ellos con él, y qué es lo que él debe
y puede hacer frente a ellos, también precisa de certeza sobre las relaciones
sociales, pero ademas de la seguridad de que las leyes o reglas se cumplan y
que este cumplimiento esté garantizado por un tercero imparcial, que tenga la
capacidad de resolver cualquier diferencia entre los miembros del Grupo
Social.’

El Derecho surge como instancia determinada de aquello, a lo cual el
hombre tiene que sujetarse en sus relaciones con los demas, pero no sélo
certeza teorica, saber lo que se debe hacer, sino también certeza practica, es
decir Seguridad Juridica.

La Seguridad Juridica exige no s6lo el cumplimiento de las normas por
los particulares, sino que ademas demanda, sobre todo, la correcta aplicacion
de estas normas por los 6érganos del Gobierno que ejercen el poder publico; de
tal manera que si las normas vigentes son justas, y se hallan dirigidas hacia el
bien comun, el cumplimiento y la aplicacién de las mismas realizan plenamente
el valor de Seguridad Juridica y eficacia del Sistema, es decir, “un orden sélo es
valioso® cuando realiza eficazmente los valores que le dan sentido™

El Derecho cumple una funcién conciliadora resolviendo conflictos de

° Ibidem Pég. 28
0 Garcia Maynes, Manuel. Filosofia del Derecho. Editorial Porrtia, México, 1997 Pag. 479.



interés por medio de normas de imposicion o de jurisdiccion voluntaria. Todos
los miembros de una sociedad tienen infinidad de necesidades que desea
satisfacer, pero los intereses de cada uno, frecuentemente, caen en conflicto
con las necesidades de los demés.

En este sentido, se entiende por interés la demanda o deseo que los
miembros de una sociedad tratan de satisfacer, ya sea en forma individual o a
través de grupos o asociaciones en sus relaciones con los demas. Como la
satisfaccion del interés de todos los seres humanos no es posible, se da la
competencia entre los miembros de la sociedad en cuanto a sus varios
intereses y esa competencia da origen, con frecuencia, a conflictos.

Para dirimir estos conflictos de interés, la norma juridica positiva
representa un procedimiento, un camino a la regulacién objetiva que se
imponga por igual a las partes en oposicion, con el fin de evitar que sea la
coercibilidad de la norma, la que resuelva conflictos.

Tratdndose de conflictos de caracter econdémico, especialmente los
relacionados al ejercicio del comercio y a la prestacion de servicios, existe la
Ley de Proteccién al Consumidor y su Reglamento, que son aplicados dentro
de la funcidon de Organizacion del Poder del Estado, por el Ministerio de
Economia a través de la Direccion General de Proteccion al Consumidor ( en
adelante DPC ), como ente encargado de aplicar las disposiciones de la ley
antes citada.

Para resolver los conflictos de interés, el Derecho necesita estar apoyado
por el poder politico, es decir por el Estado que es quien lo ejerce. El Derecho
satisface también la necesidad de organizar este poder politico, ya que es uno

de los elementos del poder del Estado.



En un sentido restringido, la proteccion al consumidor fue entendida
como la lucha por obtener reglas tendientes a reducir los excesos de los cuales
los individuos podrian ser victimas; lo que se puede traducir muchas veces en
un enfrentamiento entre consumidores y productores; en tal caso el individuo
afectado se apoya en la norma juridica con la conviccibn que protegera sus
intereses vulnerados.

Para ello se necesita la legitimacion del poder, se considera que un
poder politico es legitimo cuando las normas que garantiza y aplica son
consideradas por los destinatarios. Hermann Héller en su teoria del Estado
afirma que: “Son muchas las causas que consideran legitimado un poder; una
de las mas antiguas es la Tradicidn, pues pretende darle validéz a las cosas por
el hecho de que han sido asi por mucho tiempo y no pueden cambiar”.*

Hay otro tipo de legitimacion que esta apoyada de un prestigio resultante
de una imagen de gran capacidad y atributos que aparecen como algo especial,
toda organizacion debe buscar legitimaciéon de los subordinados, esforzandose
por someterlos a una comunidad de voluntad y valores en que ennoblezcan sus
pretensiones de poder, significa que debe justificar dichas pretensiones
mediante contenidos ideales y hacer que los subordinados acepten
interiormente la obligacion; en este sentido la funcion reguladora del Estado
para la resolucion de conflictos la hace por medio de una regulacion objetiva, la
cual se deriva de una instancia, imparcial que es el caso de la Direccién
General de Proteccion al Consumidor, que aplica la Ley de Proteccion al
Consumidor, la cual se creé para salvaguardar el interés de los consumidores,

estableciendo normas que los protegen del fraude o abuso del mercado.

1 Heller, Hermann. Teoria del Estado. Editorial FCF, México, 1975. Pag. 258.



Consideramos que de las corrientes antes expuestas, la que mas se
adecua a nuestro sistema de proteccion al consumidor es la Corriente
Marginalista del Bienestar, pues centra su finalidad en el bienestar del
consumidor, tal es asi que el Art. 1 de la Constitucion de la Republica dispone
que “El Salvador reconoce a la persona humana como el origen y el fin de la
actividad del Estado, que esta organizado para la consecucion de la justicia, de
la seguridad juridica y del bien comun.

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

En consecuencia, es obligacion del Estado asegurar a los habitantes de
la Republica, el goce de la libertad, la salud, la cultura, el bienestar econémico y
la justicia social”.

La doctrina contenida en esta corriente, la vemos claramente reflejada
en el Art. 101 Inc. 2° de nuestra carta magna; el cual establece que “es
obligacién del Estado la promocion del desarrollo econémico y social, a través
de generar condiciones o6ptimas para incrementar la produccion de bienes,
propiciando a su vez la defensa de los intereses de los consumidores”; por otra
parte es de vital importancia fortalecer las condiciones de nuestro pais para su
incorporacion en el proceso mundial de globalizacién, garantizando la
participacion de la empresa privada en el desarrollo econémico, fomentando asi
la libre competencia y confiriendo a los consumidores los derechos necesarios
para su legitima defensa.

Por otra parte el Art. 246 inc. 2° de la Constitucion prevalecera sobre
todas las leyes y reglamentos. El interés publico tiene primacia sobre el interés

particular.



Esta disposicion plasma el principio de Supremacia Constitucional, segun
el cual, la Constitucion es el fundamento de la estructura juridica del Estado que
sirve para que las normas secundarias no la contrarien.

De ello se desprende que cuando exista conflicto entre los intereses de
una persona o grupo y los intereses de la mayoria de la poblacion, tendran
preferencia estos ultimos, es decir los intereses mayoritarios.

Consecuentemente la Proteccion de los Consumidores es de interés
publico, ya que la finalidad de lo antes relacionado es amparar los intereses de
los consumidores y usuarios.

En vista de lo anterior, y con el fin de proteger al consumidor, surge la
Ley de Proteccion al consumidor, cuyo objetivo es el de salvaguardar el interés
de los consumidores mediante la implementaciéon de normas que los protejan
de todo tipo de abusos dentro del mercado.

En sintesis, la Ley de Proteccion al consumidor pretende equilibrar las
relaciones de consumo mediante la tutela del interés del consumidor frente a los
intereses de los comerciantes.

En consecuencia, la Ley de Proteccién al Consumidor retorna los fines
de Proteccién del Consumidor sostenidos en la corriente Marginalista del

Bienestar, por ser el consumidor el objeto de la actividad econémica.

2.4. LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN ARGENTINA,
ESPANA Y MEXICO.
2.4.1. ARGENTINA.2

La Proteccion del Consumidor en este pais tiene como punto de partida

12 |nstituto Nacional del Consumo. Estudios sobre Consumo, nimero 50 1999, P4gs. 113-120.



el establecimiento de una situacion de cierto equilibrio en la relacion que se da
entre las partes, lo anterior a consecuencia de detectarse la existencia de un
vinculo denominado “relacién de consumo”, que es aquella que se da entre un
proveedor de bienes o servicios profesionales y un adquirente, que se plantea
de antemano impregnada de una profunda disparidad. Precisamente, con el
objeto de aclarar la desigualdad en las relaciones entre los contratantes, como
resultado de encontrarse enfrentados por un lado, la empresa moderna con
todo su arsenal de recursos, y por el otro, el consumidor solo y desprotegido, es
que nace la idea de la proteccion juridica de los Consumidores y Usuarios.

El dia 22 de Septiembre del afio de 1993, se publico en Argentina, la
denominada Ley de Defensa del Consumidor, dando inicio asi una etapa de
serios avances en la Proteccién de los Consumidores y Usuarios. En lo que a
Contratos de Seguros se refiere, la Ley de Defensa del Consumidor determina
las pautas que deben considerarse, a fin de calificar como abusiva a una
clausula contractual. La Ley de Defensa del Consumidor determina el
mecanismo que deberd llevarse a cabo para determinar la existencia de
clausulas abusivas. De esta manera establece un filtro por el que deberan pasar
los contratos de consumo; para detectar asi cuales pueden ser las condiciones
gue se consideran no convenidas, o abusivas; este filtro consiste en determinar
si las clausulas del acuerdo implican una desnaturalizacion de las obligaciones
0 una limitacién a la responsabilidad por dafios, una renuncia o bien restriccion
de los Derechos del Consumidor, ampliacion de los Derechos de la otra parte, o
una inversion de la carga de la prueba en perjuicio del Consumidor.

En cuanto a las clausulas ambiguas, la Ley de Defensa del Consumidor

consagra el “Principio de Interpretacién Contra Preferente”. Asi el Art. 32 de



dicha Ley sienta como Principio Basico el Indubio Pro-Consumidor, lo cual tiene
su principio general en el Art. 3 de la misma ley, que dice:” En caso de duda se
estara siempre a la interpretacién mas favorable para el Consumidor”, y el Art.
37 menciona: “ La Interpretacion del Contrato se hara en el sentido mas
favorable para el Consumidor”, este articulo se refiere a la Interpretacién del
Contrato y el anterior a la Interpretacion de la Ley, ambos son un complemento
gue se coordinan para el mismo objetivo: La protecciéon del Consumidor.

Son importantes los avances que se han logrado desde la vigencia de la
Ley de Defensa del Consumidor en lo que a Responsabilidad por dafios
respecta, dividiéndose en Responsabilidad Contractual y Responsabilidad
Extracontractual.

Para el caso, la Responsabilidad Precontractual es aquella surgida de la
comision de un hecho ilicito, en el curso previo a un contrato, asi la Ley de
Defensa del Consumidor, regula diversas disposiciones que resultan aplicables
a los hechos producidos en el periodo Precontractual, los hechos producidos en
el periodo Precontractual, consagra en forma expresa un deber de Informacién
a cargo de los proveedores de bienes o servicios ( Art. 4); declara el caracter
vinculante de las ofertas al publico ( art. 7); integra el contrato con las
precisiones contenidas en la publicidad (Art. 8), la disposicién clave en esta
responsabilidad la constituye el Art. 37 que en su parte final estatuye que la
violacion por parte del proveedor, durante la etapa previa a la formacion del
contrato o en su celebracion, del deber de buena fé, el de informacion o la
legislacién de Defensa de la Competencia o de lealtad comercial, dara derecho
al consumidor a demandar la nulidad del contrato a la de una o mas clausulas.

La Responsabilidad por Incumplimiento Contractual, surgida del contrato



que liga al consumidor con el proveedor de bienes o servicios, genera al menos
dos obligaciones diferentes: a) La obligacion Principal que el proveedor asuma
su responsabilidad, y b) una Obligacién de Seguridad, por la cual el obligado
garantiza al consumidor que durante el desarrollo efectivo de la prestacion
planificada no se le causara dafio sobre otros bienes diferentes de aquel que ha
sido especificamente concebido como objeto del contrato.

La Responsabilidad Extracontractual pretende proteger al Consumidor
mas alla de la tradicional distincién entre la responsabilidad resultante del
incumplimiento contractual y la que emerge de la comisién de un ilicito. Por
ejemplo, en materia de dafios causados por productos elaborados la Ley de
Defensa del Consumidor en el Art. 40 establece la Responsabilidad Solidaria
junto con el vendedor del producto, a todos los integrantes de la cadena de
distribucién y comercializacion de los mismos. El Art. 6 de la misma ley,
introdujo la nocién de servicio riesgoso”, que consiste en permitir al consumidor
gue no ha contratado directamente con el prestador del servicio de que se trate,
pero que igualmente sufre un dafo derivado de aquel, pueda responsabilizarlo
invocando la mencionada norma de la Legislacion Comun.

En cuanto a las Asociaciones de Consumidores, la posibilidad de
crearlas con facultades especiales, es una de las mas interesantes novedades
de la Ley de Defensa del Consumidor. Las Funciones de las Asociaciones de
los Consumidores y Usuarios, se encuentran practicamente resumidas en un
solo articulo de la Ley, el Art. 17 en el cual se establecen los Fines que deben
perseguir estas Organizaciones y son los siguientes:

1) La funcién de Defensa de los Intereses de los Consumidores ante la

justicia, la autoridad de aplicacion de la normativa en analisis y otros



Organismos Estatales o Privados.

2) La Facultad de Asesorar a los Consumidores sobre todo aquello que
pueda resultarles de utilidad como precios, condiciones de compra, calidad
de productos.

3) Desarrollar todo tipo de tares que tenga como objeto el hacer mas
eficiente la aplicacion de la normativa vigente.

4) La Organizacion, realizacion y divulgacion de estudios sobre la tematica
del consumo, y

5) Realizar cualquier tipo de emprendimiento que tienda a la Defensa o

Proteccion de los Intereses de los Consumidores.

Estas Asociaciones tienen limitantes, que son una consecuencia logica
de la Funcion Social que desempefian, tales como: la participacién en
actividades partidaristas, debiendo ser independientes de toda forma de
actividad profesional, comercial o productiva.

La Ley de Proteccién al Consumidor Salvadorefia vigente, no contempla
la facultad de crear asociaciones de consumidores que velen por defender los
intereses de los mismos; sin embargo, el Centro para la Defensa del
Consumidor que es un organismo no gubernamental, cuyo fin es el de difundir y
hacer valer los derechos de los consumidores bajo el marco de la Ley; propuso
reformas a la Ley el 15 de marzo de 1999. Una de esas reformas la contempla
el Art. 4, que establece los derechos basicos de los consumidores, y uno de
ellos es el de asociarse y constituir organizaciones de consumidores, con el
propésito de que mediante las organizaciones legalmente constituidas, puedan

avocarse a las instancias administrativas o judiciales segun sea el caso, para el



resguardo de sus derechos y legitimos intereses ya sean estos de caracter

individual colectivos o difusos.

2.4.2. ESPANA.

INCIDENCIA DE LA CONSTITUCION EN LA PROTECCION DE LOS

CONSUMIDORES.

La promulgacion de la Constitucion Espafiola de 1978, marca un hito
fundamental para la proteccion de los consumidores, al incluir en el articulo 51
dedicado especificamente a consagrar esa proteccion, que literalmente dice:

1. Los poderes publicos garantizan la defensa de los consumidores y usuarios
protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la seguridad, la salud y los
legitimos intereses econdmicos de los mismos.

2. Los poderes publicos promoveran la importacién y la educacion de los
consumidores y usuarios, fomentaran sus organizaciones y oiran a estas en
las cuestiones que puedan afectar aquellos, en los términos que la ley
establezca.

3. En el marco de lo dispuesto por los apartados anteriores, la ley regulara el

comercio interior y el régimen de autorizacion de productos comerciales.

Este articulo ha venido a reconocer al mas alto nivel los derechos que
con caracter general se considera que deben tener los consumidores y su
efecto fundamental radica, segun el articulo 53, apartado 3, de la Constitucion,
en que su contenido se constituye en principios que ha de inspirar las nuevas

leyes que se promulguen y también la actuacion de las autoridades y los



tribunales. Esta ultima funcion del precepto constitucional es particularmente
importante pues viene a significar que, en caso de duda sobre la interpretacion
de una norma determinada cuando se invoque o pueda aplicarse a una
operacion realizada con consumidores, debera interpretarse de manera
coherente con lo dispuesto del articulo 51 de la Constitucion.

Otro aspecto de igual transcendencia, consiste en que las Cortes
deberan elaborar las leyes que, al igual que ocurre en otros paises mas
avanzados en esta materia sirvan para llevar a la practica los derechos que a
los consumidores reconoce el articulo 51 de la Constitucion, especialmente en
aguellos ambitos en que el reconocimiento de tales derechos sea revelado de
especial importancia.

En Espafia, se hablo de un movimiento de proteccion de los
consumidores hasta los afios 60's, que fue cuando se implemento una serie de
disposiciones legales tendientes a defender a los consumidores y usuarios en
diversos ambitos.

De ello se desprende que algunas disposiciones tengan por objeto la
regulacion de determinadas operaciones dentro de la esfera econémica y que
incluian normas protectoras de los consumidores, como por ejemplo la Ley de
Ventas de bienes muebles a plazos de fecha 17 de julio de 1965 o la Ley de 27
de julio de 1968, sobre percepcidn de cantidades anticipadas en la construccién
y venta de viviendas, de aquellas otras cuyo objeto era la regulacion de
diversas etapas de las actuaciones de los empresarios en el mercado, que
podian afectar a cualesquiera de las operaciones celebradas dentro de la esfera
econdémica. Estas disposiciones son ciertamente las mas significativas desde el

punto de vista de la proteccion de los consumidores y no es de sorprenderse;



por ello, es que puede afirmarse que son textos legales con caracteristicas que
marcan los hitos mas significativos del comienzo de la proteccion de los
consumidores en el Derecho Positivo Espafiol. Se trata concretamente de tres
Cuerpos Normativos: La Ley sobre represion de las practicas restrictivas de la
competencia, de fecha 20 de julio de 1963; el Estatuto de la Publicidad, de
fecha 11 de junio de 1964 y el Decreto sobre Disciplina de Mercado, de fecha

17 de noviembre de 1996.

LEGISLACION DE LA LIBRE COMPETENCIA.

La Legislacion protectora de la libre competencia, constituye una pieza
fundamental para la proteccién de los consumidores. En el famoso mensaje
dirigido al Congreso por el Presidente John Fitzgerald Kennedy con fecha 15 de
marzo de 1962 se decia que “Las protecciones mas basicas y duraderas para el
derecho de los consumidores a escoger a un precio competitivo, son las
distintas leyes dirigidas a asegurar una competencia efectiva y a impedir los
monopolios”. Esa funcion favorecedora de los consumidores aparece clara en la
Ley sobre represion de las practicas restrictivas de la competencia.

La finalidad basica de esta Ley consiste en prohibir las denominadas
“practicas colusorias que se deriva de colusion, y significa convenio, contrato,
inteligencia entre dos o mas personas, hecha en forma fraudulenta y secreta
con el objeto de engafar o perjudicar a un tercero” y “practicas abusivas”; en
cuanto a las practicas colusorias, la Ley prohibe en su Art. 1 aquellas que
surgen de convenios, decisiones o conductas conscientemente paralelas, que
tengan por objeto o produzcan el efecto de impedir, falsear o limitar la

competencia en todo o en parte del mercado nacional. Y las practicas abusivas



gue establece el Art. 2, que son aquellas mediante las cuales, una o varias
empresas, explotan su posicion de dominio en la totalidad o en parte del
mercado, de manera injustificada lesiva para la economia nacional, los

intereses de los consumidores, o la actuacion de los restantes competidores.

ESTATUTO DE LA PUBLICIDAD.

El Estatuto de la Publicidad surgi6é un afio después de la promulgacion de
la Ley sobre represion de las préacticas restrictivas de la competencia, cuyo fin
es el de proteger a los consumidores.

En la defensa que del proyecto se hizo en las Cortes Espariolas, se
pusieron de manifiesto dos principios basicos, el primero de ellos es el de
VERACIDAD, que protege no solo la verdad en el contenido publicitario, sino
gque ampara sobre todo al consumidor que, como destinatario final de las
declaraciones o manifestaciones publicitarias no puede ser inducido a error a
través de una publicidad deformada. El segundo principio que regula es el de
AUTENTICIDAD, el cual dispone que el publico tiene el derecho a que toda
actividad publicitaria se identifigue facilmente como tal actividad.
Se ha sefalado con razén por la doctrina, que en especial los principios
generales de la actividad publicitaria de veracidad y de competencia leal (que
prohibe la actividad publicitaria dirigida a produccién, confusién, descrédito o
que sea contraria a las normas de correccion y buenos usos mercantiles),
enunciados en los Arts. 8 y 10 del Estatuto que tienen como finalidad evidente

la de proteger a los consumidores.

NORMATIVA SOBRE DISCIPLINA DE MERCADO.



EL DECRETO DE 1966.

La finalidad protectora de los consumidores de esta normativa aparecia
clara en el preambulo del Decreto, segun el cual, el estado; ademas de
estimular el libre juego de la competencia, tiene a la vez el deber de defender
tanto los intereses del propio comerciante como los de los consumidores contra
toda desviacidon que se produzca en la actividad economica. Y ello era asi
porque se estableci6 una serie de reglas cuya finalidad era prohibir
determinadas actuaciones incorrectas dentro de la esfera econdémica. De esa
manera se protegia a todos los que participan en el mercado, asi como a la
actividad econdémica en general.

Este Decreto fue derogado por el Real Decreto de fecha 22 de junio de
1983, en el cual se regulan las infracciones y sanciones en materia del
consumidor y de la produccién agroalimentaria.

El Decreto contenia 2 partes, una relativa a la proteccion del consumidor
en general, y otra, a la proteccion agro-alimentaria. Entre las infracciones que
regulaba estan las infracciones sanitarias y las infracciones relacionadas a la
defensa de la calidad de la produccién agroalimentaria por un lado, y frente a
las infracciones en materia de proteccion al consumidor por el otro.
Precisamente en este ultimo grupo, y en un articulo residual dedicado a otras
infracciones, donde se han incluido las infracciones que las normas derogadas
del Decreto del 17 de noviembre de 1966 calificaban como de disciplina de

mercado.

PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES EN OTRAS DISPOSICIONES
LEGALES Y EN LA JURISPRUDENCIA.



El movimiento de proteccién de los consumidores ha tenido también
incidencia en otras disposiciones legales dictadas para la regulacion de
concretas relaciones juridicas, con diversa intensidad, y también ha influido en
relacion con aspectos esencialmente significativos.

En los afos 60’s, se puso de manifiesto el afan protector de los
legisladores al regular modalidades especiales de compraventa, tal es el caso
de la ley sobre ventas a plazos de bienes muebles, en la que se incluyen una
serie de normas que tienen por objeto proteger a los compradores, tales como:
la necesidad de que aparezca en el contrato la diferencia entre el precio de
venta al contado y a plazos, con mencién de las recargas que se impongan
sobre el precio de venta al contado por razén del aplazamiento de pago; el
derecho del comprador a compensar o0 pagar anticipadamente el importe de la
parte del precio pendiente de pago, con la correspondiente reduccion
proporcionada de los recargos aplicados sobre el precio por razén del
aplazamiento de pago; la prohibicion de incluir una clausula de resolucién del
contrato por el no pago de uno solo de los plazos o cuotas, cuando no sea el
ualtimo, determinando los derechos del vendedor en el caso de que la resolucién
del contrato llegue a producirse; la facultad atribuida a los Jueces y Tribunales
para sefialar nuevos plazos a favor del comprador, con caracter excepcional y
por justas causas; la atribucion de la competencia judicial para los litigios
originados por la compraventa a favor de los Juzgados y Tribunales del
domicilio del comprador, y la exigencia de que en la publicidad de venta a
plazos se exprese el precio al contado y el precio total a plazos.

No cabe duda de que las normas antes mencionadas favorecen en gran

manera a los compradores; lo cual no quiere decir que la ley en mencion vaya



dirigida fundamentalmente a su proteccion, sino que se tienen también en
cuenta de manera especial los intereses de los vendedores y financiadores de
este tipo de ventas.

Doctrinariamente se discute si se trata 0 no de una ley que ha de regir
imperativamente todas las ventas a plazos de bienes muebles o si, por el
contrario, es posible pactar ventas de esa clase sin sujetarlas a esa ley y
someterlas a la normativa civil. Es claro que falta la seguridad necesaria para
garantizar que los derechos reconocidos en la ley a los compradores han de ser
respetados en todo caso.

La pretension de proteger a los consumidores también aparece en la Ley
de fecha 27 de julio de 1968 que regula la percepcién de cantidades anticipadas
en la construccién y venta de viviendas que todavia no estan construidas,
cuando realizan pagos a cuenta antes de que las viviendas les sean
entregadas. Se trata de garantizar la devolucion de los importes pagados en
tales condiciones, cuando las obras no se inician a las viviendas o la vivienda
no se entrega en el plazo pactado. Y a tales efectos se obliga a los promotores
a garantizar la devolucién de las cantidades entregadas mas el 6% de interés
anual mediante contrato de seguro o por aval otorgado por entidad de crédito, y
a percibir las cantidades anticipadas por los adquirentes a través de una cuenta
especial abierta en una entidad de crédito. En la publicidad que se haga debe
mencionarse que el promotor ajustara su actuacion a las exigencias de la propia
ley, haciendo mencién concreta de la entidad garante y de aquella otra en que
este abierta la cuenta especial. Sin embargo, se han cometido graves abusos
contra los compradores, lo que pone de manifiesto que las leyes no han tenido

la eficacia que se esperaba, probablemente por falta de un adecuado



asesoramiento de los compradores y por falta también de la necesaria labor
inspectora por parte de las autoridades.

Entre las leyes mas recientes que Espafa tuvo, esta la Ley de Contrato
de Seguro, de fecha 8 de octubre de 1980, la cual cobra un especial significado
por la clara incidencia que en algunos de sus articulos ha tenido la finalidad de
proteger a los consumidores, y especificamente a los asegurados dentro de ese
contrato.

La norma mas importante y la que de forma clara denota la finalidad
protectora de los aseguradores es el articulo segundo, segun el cual los
preceptos de la ley tienen caracter imperativo, a no ser que en ellos se
disponga lo contrario, no obstante, se entenderdn validas las clausulas
contractuales que sean mas beneficiosas para el asegurado. El Art. 3 prohibe
las condiciones generales lesivas para los asegurados y se impone la
obligacion de que las clausulas limitativas de los derechos de los asegurados se
destaquen de modo especial en los documentos del contrato y
seanespecificamente aceptadas por escrito, a fin de evitar que el comprador
sea posteriormente sorprendido por clausulas que en el texto del documento no
sean claras.

El Art. 20 contiene otra norma favorable a los asegurados y de gran
transcendencia préactica al disponer que si en el plazo de tres meses desde la
produccion del siniestro, el asegurador no hubiere realizado la reparacion del
dafio o indemnizado su importe en efectivo por causa no justificada o que le
fuere imputable, la indemnizacién se incrementara en un 20% anual. Con esta
disposicion se trata de evitar la practica viciosa de algunas compaifias

aseguradoras consistente en diferir el pago de las indemnizaciones sin causa



que lo justifique.

2.4.3. MEXICO.

Desde el afio de 1976, la Ley Federal de Proteccién al consumidor ha
sido el instrumento esencial de la politica social del Estado para regular las
relaciones de adquisicion, uso y disfrute de bienes y la prestacion de servicios
entre proveedores y la poblacion consumidora. A esta Ley se le han hecho una
serie de reformas como lo son las facultades de accién y resolucién que se le
otorgan a la Procuraduria Federal del Consumidor, la inclusion de la
conciliacion y el arbitraje que permiten resolver en forma expedita las
controversias entre consumidores y proveedores.

Las disposiciones de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor son de
acuerdo a lo establecido en su art. 1 y establecen que la misma es, de caracter
irrenunciable y prevalece sobre cualquier otra ley, practicas, usos o
estipulaciones contractuales.

Esta ley a diferencia de la nuestra, establece la existencia de autoridades
federales, estatales y municipales que velen por la proteccion del consumidor
asi como, la existencia de d&rganos auxiliares que apliquen la ley. La
Procuraduria para la Defensa del Consumidor es un organismo descentralizado
de servicio social, con personalidad juridica y patrimonio propio y con funciones
de autoridad administrativa encargada de los consumidores y usuarios, a
demas protege los derechos de los arrendatarios con el Distrito Federal, cuando
se trate de arrendamientos para habitacion, esto segun lo regulado en el art. 2°
y al 57 bis de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, esta Procuraduria

tiene delegaciones en todos y cada uno de los Estados de la Republica Federal



de México.

El Procedimiento Administrativo que establece esta ley es breve y

consiste en lo siguiente:

1)
2)

3)

4)

Presentar la queja por parte del consumidor.

Pedir informe por escrito al proveedor que ha sido sefialado de haber
cometido la infraccion, sobre los hechos, estableciendo un plazo de 5 dias
para hacerlo. Si del informe del proveedor se infiere que esta dispuesto a
satisfacer la reclamacion; previa comprobacién de la satisfaccién del
consumidor, se da por concluido el caso.

Si no queda satisfecha la reclamacion del consumidor, se cita a este y al
proveedor a una audiencia de conciliacion de la cual se levanta un acta, el
proveedor queda obligado a alguna prestacién. Lo cual no significa que el
proveedor esta obligado a hacer alguna propuesta de arreglo, si el
consumidor no asiste a la audiencia se le tendrd por desistida su
reclamaciéon y se da el principio NON BIS IN IDEM o no “otra vez sobre lo
mismo”, lo que significa que el consumidor no podra presentar otra
reclamacién ante la misma procuraduria por el mismo hecho. Lo cual no
quiere decir que el proveedor esta obligado a hacer alguna propuesta de
arreglo.

Si no se logra la conciliacion, la Procuraduria Federal del Consumidor los
invitard a que de comun acuerdo designen arbitros de derecho, lo cual se
hace constar en acta. La resolucion o Laudo Arbitral solo admite el recurso

de aclaracion.

Si con la realizacion de los actos previos de la conciliacion y el arbitraje no se



lograre, ni se resolviere mediante éstos medios, se da inicio a un procedimiento
administrativo donde hay un término de prueba, que no debe exceder de 10
dias habiles, luego se hacen los alegatos (15 dias), posteriormente se dicta la
resolucién, la cual puede ser multa de hasta cien veces el salario minimo

general del distrito Federal.

Esta ley se desarrolla mas ampliamente en 3 Reglamentos, estos son:

1) Reglamento del Art. 29 bis, que tiene como objeto establecer las reglas de
operacion del sistema de comercializacion, asi como los procedimientos
para obtener la autorizacion a fin de operar dicho sistema.

2) Reglamento del capitulo octavo de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor: que pretende definir la estructura organica de la Procuraduria
Federal del Consumidor, mediante el establecimiento de las bases de la
organizacién y funcionamiento de la misma.

3) El Reglamento Sobre Promociones y efectos: que sienta las normas y
procedimientos para realizar. Promociones de bienes, promociones de

servicios y ofertas comerciales.

Para lo cual existe una Secretaria de Comercio y fomento Industrial que
aplica las disposiciones de este Reglamento. Este Reglamento comprende a los

bienes que tengan alguna deficiencia, sean usados o reconstruidos.

2.5. DERECHO COMPARADO ENTRE ARGENTINA, ESPANA, MEXICO Y
EL SALVADOR.



2.5.1 ARGENTINA - EL SALVADOR.

En Argentina la Ley de Defensa del Consumidor en su exposicion de
motivos claramente establece que la Interpretacion de la Ley debe hacerse en
el sentido méas favorable para el Consumidor, de ahi se desprende el Sistema
de Garantias de Proteccion al Consumidor.

Dentro de las referidas garantias que establece dicha legislacion se
pueden citar como importantes lo preceptuado en algunas disposiciones
legales: Para el caso el Art. 11 de la Ley de Defensa del Consumidor eleva a la
categoria de obligatoriedad “La Garantia” se pacte o no, desde el momento de
la adquisicion de un bien o la prestacion de un servicio, la cual no podra ser
inferior a un minimo de tres meses, al respecto nuestra Ley de Proteccion al
Consumidor en el Art. 15 establece que: “Cuando el Consumidor adquiera un
bien o producto y la venta fuere acompafiada de una garantia de uso o
funcionamiento debera expresarse de manera clara en el contrato las
condiciones, forma, plazo, asi como el establecimiento en que el consumidor
pueda hacerla efectiva y la individualizacién de las personas naturales o
juridicas que la extiendan”.

La eficacia de la garantia es uno de los mayores problemas que enfrenta
el Consumidor en nuestro pais, debido al mal servicio que prestan los
comerciantes posterior a la adquisicion de los productos; asi como también, la
deficiente calidad de los mismos.

En nuestro medio se establece la Garantia como un contrato accesorio,
es decir, que no tiene existencia propia porque depende de uno principal.

Nuestra Ley de Proteccion al Consumidor a diferencia de la Ley de

Defensa del Consumidor de Argentina no se establece expresamente el plazo



de duracién de la garantia, en la practica se aplica de manera supletoria; el art.
1021 del Cdédigo de Comercio; establece para la garantia sin determinacion de
un plazo de 3 afios, como consecuencia de lo anterior se denota una evidente
desproteccion juridica al consumidor en la legislacion Argentina, ya que la no
determinacién o no del plazo de la garantia , implica un término de tres meses,
como minimo mientras que en nuestra normativa es tres afos, resultando ésta
ser mas favorables al consumidor.

Por otra parte la Ley de Defensa del consumidor en el Art. 13, establece
la responsabilidad solidaria en el caso que existan empresas prestatarias de
bienes 0 servicios, cuyos accionistas se comprometan a reparar dafios o
indemnizar a terceros al momento de suscitarse vicios ocultos en los productos
0 servicios que ofrecen a sus adquirentes. Al respecto nuestra legislacion no
regula expresamente la responsabilidad solidaria; sino que Unicamente el
resarcimiento por dafios y su respectivo reclamo ya sea este en via
administrativa o judicial, establecido en el Art. 7 lit. f) de la Ley. Supletoriamente
en cuanto a la responsabilidad de los comerciantes nos remitimos a los Art. 45y
127 del Cddigo de Comercio que regula las formas en que responden los
comerciantes ya sea en las Sociedades de Personas o Sociedades de Capital,
asi los miembros que integran a la primera responden de las obligaciones
sociales ilimitada y solidariamente entre ellos y la sociedad; y en las Sociedades
de Capital los accionistas responden limitadamente al valor de las acciones.

En Argentina el Art. 17 de la Ley de Defensa del Consumidor regula la
sustitucion de un producto deteriorado por uno nuevo, figura inexistente en
nuestra normativa de proteccion al Consumidor, pues el Art. 24 inc. 2°

establece que si al momento de la entrega de un producto éste se destruye total



0 parcialmente se le reconoce al consumidor el derecho a que se le devuelva
hasta un maximo del 80% del valor del bien, no asi la devolucion integra o
sustitucion total del mismo.

Un aspecto no menos importante que regula la Ley de Defensa del
Consumidor en Argentina, es lo relativo a la prohibicion de la publicidad
engafosa, regulado en su Art. 22; al respecto nuestra ley regula en el Art. 17,
al igual que la legislacion argentina la prohibicién de la publicidad engafosa que
se haga de los productos 6 servicios ofrecidos, asi como la inclusion de datos
falsos que puedan inducir a engafio al consumidor.

Como consecuencia de lo anterior se establece la Responsabilidad Civil
por la difusion de datos falsos a la persona juridica o natural que haya
ordenado, aunque no se dispone claramente la sancién por tal infraccion. Por
otra parte, Argentina prohibe en el Art. 22 de la Ley las ofertas con premio, pues
los consumidores son victimas de los engafios o abusos por parte de los
empresarios; sobre esto nuestra ley en su art. 18 no regula esta prohibicién
como tal, no obstante, se refiere a promociones y ofertas especiales de
productos o servicios, instaurando la obligacién a los comerciantes de informar
al publico por cualquier medio publicitario posible, las condiciones y tiempo de
duracion de las mismas, asi como la determinacion clara de los productos en
oferta, permitiéndose asi a nuestro criterio arbitrariedades por parte de los

comerciantes y posibilidades de engafio a los consumidores.

2.5.2 ESPANA - EL SALVADOR.
En Espafa la proteccion que se les brinda a los consumidores es

evidente, puesto que se cuenta con leyes especificas para cada problematica,



tal es el caso de la Ley sobre Represion de las précticas restrictivas de la
competencia, cuyo fin es el de garantizar que la competencia leal carezca de
vicios.

En nuestro pais, no se cuenta con leyes que regulen de manera directa
este problema; sin embargo el Codigo de Comercio en el Titulo IV del Capitulo
Il regula las limitantes para ejercer la Actividad Mercantil y evitar los abusos
dentro de la misma.

Otro de los medios de proteccion con los que cuenta Espafa es el
Estatuto de la Publicidad que en esencia dispone que es preciso proteger no
sélo la veracidad de la publicidad sino que a la vez amparar al consumidor en
su calidad de destinatario final, de las manifestaciones publicitarias para no caer
en error, producto de una mala publicidad. En El Salvador el medio legal que
protege a los consumidores de la publicidad que se hace de los productos o
servicios ofrecidos, lo encontramos regulado en el Art. 17 de la Ley de
Proteccion al Consumidor, en el cual se prohibe todo tipo de inclusion que
contenga cualquier dato falso, que induzca a engafio ya sea relacionado al
origen, calidad, cantidad, contenido, precio, etc.

Por otra parte el Art. 18 establece que cuando en el mercado hubieren
promociones y ofertas especiales de productos o servicios, todo comerciante
estd en la obligacion de informar al publico consumidor por cualquier medio
publicitario en lugares visibles del establecimiento, las condiciones y tiempo de
duracion de las mismas de igual forma la cantidad y estado de los productos. La
doctrina Espafiola con respecto a esta disposicion legal tiene como ultima
finalidad la de promover el incremento de las ventas de un bien o servicio,

facilitar su colocacion en el mercado, por ello, la publicidad debe contener



suficiente informacién veraz, de manera que permita al publico consumidor
conocer las condiciones generales y particulares de los productos o servicios
gue se ofrecen. En lo que a la Oferta se refiere la doctrina de Espafia explica
que no tiene gque ser necesariamente una promocion, ni ser divulgada por un
medio publicitario, pero ello no impide que la oferta cumpla una funcion
promocional y que por ende se difunda en el mercado mediante actos
publicitarios.

En El Salvador, la Ley de Protecciéon al Consumidor busca la proteccion
preventiva de los intereses de los consumidores ante un anuncio 0
comunicacién que pueda inducir a engafio, error o confusion.

Alguna practica publicitaria que se realiza en nuestro pais, se distingue
por ser de expresion carente de contenido y de informacién objetiva, veraz y
exacta. Cuyo objetivo es de incitar la compra o contratacion de un producto o
servicio, sin importar que se aumente la descripcidn de las cualidades que se
ofrece.

En Espafa, tomando en consideracion la prioridad de proteger a los
consumidores, se cre6 como ya Se expuso anteriormente una secuencia de
normas que protegieran de forma espontdnea al consumidor como tal en
diversos ambitos de la actividad econdmica. En nuestro pais no existen leyes
especiales que regulen las multiples relaciones de consumo que se dan entre
comerciantes y consumidores; situacion que pone a El Salvador en desventaja
frente a la legislacion Espafiola, pues nuestra Ley de Proteccién al Consumidor
no incluye todas las formas protectoras de los consumidores dentro de nuestro
derecho.

Por otra parte, no se valora la necesidad de fortalecer o propiciar el



aparecimiento de otras normas que regulen cada una de las instituciones
juridicas que la ley no desarrolla.

Como consecuencia de lo anterior, los consumidores salvadorefios estan
expuestos a todo tipo de falacia o arbitrariedades que se cometan en los nexos

gue se originan entre proveedor y consumidor.

2.5.3 MEXICO - EL SALVADOR.

La Ley federal de Proteccion al Consumidor, en Meéxico es un
instrumento esencial de la politica social del Estado, que regula las relaciones
de adquisicién, uso o disfrute de bienes y la prestacion de servicios entre
proveedores y la poblacion consumidora.

Esta ley de acuerdo al Art. 1 contiene disposiciones legales
irrenunciables por los consumidores; que a diferencia de nuestra legislacion no
especifica este caracter de irrenunciabilidad a los derechos consignados en la
Ley de Proteccion al Consumidor.

Nuestra Ley de Proteccion al Consumidor concuerda con la Ley Federal
de Proteccién al Consumidor en cuanto a los sujetos a quienes se les aplican
dichas normativas, ya que ambas en su Art. 2 establecen:

“‘Quedan sujetos a las disposiciones de esta Ley los comerciantes,
industriales, prestadores de servicios, asi como las empresas de participacion
estatal, organismos descentralizados y los organismos del Estado, en cuanto
desarrollen actividades de produccién, distribucidon, comercializacion de bienes
o prestacion de servicios publicos o privados a consumidores”, con la diferencia
que la Ley Federal de Proteccion al Consumidor en el Art. 2 inc. 2° incluye

ademas como sujetos obligados al cumplimiento de esta Ley a los arrendadores



y arrendatarios de bienes destinados para habitacion en el Distrito Federal, en
nuestro medio el contrato de arrendamiento se encuentra regulado en la Ley de
Inquilinato, Art. 1 lit a) si fuere de caracter comercial o industrial cuyo activo
exceda de quince mil colones, se aplicara lo dispuesto en el Titulo XXVI,
Capitulo V del Codigo Civil.

En cuanto a los Actos Juridicos regulados en ambas legislaciones,
nuestra Ley de Proteccion al Consumidor es mas amplia que la de México, al
regular en el Art. 3 como actos juridicos “Cualquier clase de bienes y servicios”,
incluyendo servicios publicos, privados y profesionales, la Ley Federal exceptla
en el Art. 4 los Servicios Profesionales.

Con respecto a la Garantia que debe acompafar a un bien o servicio, La
Ley de Proteccion al Consumidor no establece ningun plazo, sino que dispone
que estd debe pactarse en un contrato principal (Art. 15 LPC), supletoriamente
en el Art. 1021 del Cédigo de Comercio, establece un plazo de tres afios en
caso de no pactarse en el contrato, siendo mas beneficioso nuestro
ordenamiento juridico por ser el plazo mayor; en México la garantia debe ser
clara y precisa, indicando su alcance, duracion y condiciones, asi como los
establecimientos y la forma en que pueda hacerse efectiva, si la garantia no
cumple con estos requisitos puede prohibirse su ofrecimiento (Art. 11 LFPC), lo
que pone en desventaja al Consumidor con respecto a la adquisicion de un bien
o0 a la prestacion de un servicio.

En lo que a Publicidad respecta, tanto la Ley de Proteccion al
Consumidor Salvadorefia como la Ley Federal de Proteccién al Consumidor de
México prohiben en los Art. 17 y 5 respectivamente cualquier circunstancia que

pueda inducir al consumidor a engafio, error o confusion, previniendo las dos



legislaciones el interés del consumidor de estar informado de la calidad del
producto o servicio que va a recibir.

Cada legislacion establece instituciones competentes que velen por el
cumplimiento de lo dispuesto en cada ley. Por mandato legal en nuestro pais,
se ha encomendado al Ministerio de Economia como la autoridad competente
para hacer cumplir lo dispuesto en la Ley de Proteccion al Consumidor, creando
para ello la Direccion General de Proteccion al Consumidor como una
Dependencia Especial de dicho Ministerio. De acuerdo a la informacién
brindada por el Director de la DPC Lic. Antonio Méndez Llort, la Direccién
emite resoluciones administrativas, que en caso de que el infractor no la
cumpliere dentro del término de ley (3 dias), ésta no tiene la facultad de hacerla
cumplir, ya que de acuerdo al Art. 34 de la Ley, hay que remitir la Certificacion
de la resolucion a la Fiscalia General de la Republica para que pueda hacer
efectiva la sancion conforme a los Procedimientos comunes. En México el Art.
57 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor dispone que la instituciéon
administrativa que vela por la proteccion del consumidor es la Procuraduria
Federal del Consumidor que es un organismo descentralizado, de servicio
social, con personalidad juridica y patrimonio propio, la cual tiene su domicilio
en la Ciudad de México y delegaciones en cada uno de los Estados de éste, en
El Salvador la Direccion General de Proteccién al Consumidor tiene su sede en
San Salvador y dos delegaciones, una en Santa Ana y la otra en San Miguel.
Las resoluciones que emite el Procurador Federal traen aparejada ejecucion
segun lo dispone el Art. 62 inc. 2° de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor.

Este es un punto de vital importancia que nuestra legislacion debe



adoptar de la Ley Federal de México, en el sentido de que se faculte al Director
General de la DPC a que las resoluciones que emita sean de caracter
obligatorias y puedan ser exigidas para su cumplimiento por éste sin necesidad
de remitirlas a otra instancia. Otro aspecto que nuestro pais debe de tomar es el
de crear delegaciones de la DPC en cada uno de los Departamentos de El
Salvador, a fin de dar una mayor cobertura a la poblacion.

En México, existe ademas otra entidad, que es el Instituto Nacional del
Consumidor, organismo descentralizado, con personalidad juridica, vy
patrimonio propio. La diferencia entre la Procuraduria y el instituto es en cuanto
a sus funciones. La primera representa al Consumidor ante cualquier institucion
administrativa, y el instituto informa y orienta al Consumidor de cobmo hacer uso
de sus derechos.

Nuestra Legislacion de Proteccion al Consumidor debe adoptar un
Procedimiento Administrativo agil que resuelva las necesidades del Consumidor
en el menor tiempo posible, incluyendo la conciliacion y el arbitraje como
procedimientos previos a la iniciacion de aquél. Asi la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor establece en el Art. 59 una Audiencia de Conciliacion
entre las partes, de la cual se levanta un Acta que de acuerdo al Art. 59 lit. e)
obliga de Pleno derecho, y en caso de no lograr el avenimiento entre las partes
se inicia el Arbitraje, Art. 59 lit b) en la que la Procuraduria Federal de
Proteccion al Consumidor invitard a las partes para que de comun acuerdo
designen arbitro, el laudo arbitral no admite recurso alguno. Y si se determina
gue no hay violacion a la Ley se resuelve sobre la inexistencia de la violacion a
la norma; en caso contrario se inicia el Procedimiento Administrativo comun que

comprende un periodo de prueba y los alegatos de la misma, la resolucion que



emite la Procuraduria es de conformidad con el Art. 62 de la LFPC, cuya
naturaleza es de interés social y de orden publico.

Finalmente es preciso traer a menciéon que la Ley de Proteccion al
Consumidor de nuestro pais pretende proteger los Derechos de los
Consumidores, para ello se debe facultar a la Direccion General de Proteccion
al Consumidor en su calidad de institucion con personalidad juridica propia,
para que pueda dictar resoluciones administrativas que vayan acompafiadas del
imperium legal y no haya necesidad de remitirlos a la Fiscalia General de la

Republica para su ejecucion.



CAPITULO Il
REGIMEN JURIDICO DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

La normativa de Proteccion al Consumidor se encuentra en franco
proceso de construccion, esto se evidencia con el hecho de que, a nivel
Internacional, es a partir de la década de los 80's, que se empiezan a tomar
iniciativas mas serias en esta area. Es asi, como en el afio de 1985 se da la
aprobacion de las Directrices de las Naciones Unidas, seguidas del Proyecto
del Cdédigo Latinoamericano de Defensa del Consumidor y del Usuario y la
Carta Europea de Proteccion al Consumidor, que son acontecimientos que
sientan las bases de esta normativa a nivel Internacional, que aceleran el
proceso para que en el futuro se formulen Legislaciones vinculantes.

Esta normativa Internacional ha generado un impacto positivo y cierta
influencia en algunos paises alrededor del mundo, entregando a los gobiernos
un mandato para que reconozcan y desarrollen, en politicas nacionales, los
derechos del consumidor y a las organizaciones de la Sociedad Civil, una
plataforma en que apoyar sus acciones tendientes a exigir mejor regulaciéon e

instituciones encargadas de proteger al Consumidor.

3.1. NORMATIVA INTERNACIONAL.
3.1.1. DIRECTRICES PARA LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR DE LA
ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS.
El 9 de abril de 1985 la Asamblea General de la Organizacion de las
Naciones Unidas aprobd por consenso y por resolucion 39/248 las Directrices

para el Consumidor.



Las Directrices proporcionan a los gobiernos, y particularmente a los

paises en desarrollo, un marco para la elaboracion y el fortalecimiento de la

legislacién y las politicas de proteccién al consumidor.

Reconociendo que los consumidores afrontan a menudo desequilibrios

en cuanto a capacidad econdmica, nivel de educacion y poder de negociacion;

y teniendo en cuenta que los consumidores deben tener el derecho de acceso a

productos que no sean peligrosos, asi como la importancia de promover un

desarrollo econémico y social justo, equitativo y sostenido, las Directrices de

Proteccion del Consumidor persiguen los siguientes objetivos:

a)

b)

d)

f)

9)

Ayudar a los paises a lograr o mantener una proteccion adecuada de sus
habitantes en calidad de consumidores;

Facilitar las modalidades de produccién y distribucion que respondan a las
necesidades y los deseos de los consumidores;

Instar a quienes se ocupan de la produccién de bienes y servicios y de su
distribucion a los consumidores a que adopten estrictas normas éticas de
conducta.

Ayudar a los paises a poner freno a las practicas comerciales abusivas de
todas las empresas, a nivel nacional e internacional, que perjudiquen a los
consumidores;

Facilitar la creacion de grupos independientes de defensa del consumidor;
Fomentar la cooperacion internacional en la esfera de Proteccion al
Consumidor;

Promover el establecimiento en el mercado de condiciones que den a los

consumidores una mayor seleccion a precios mas bajos.



Las Directrices procuran atender necesidades legitimas como: La
proteccion de los consumidores frente a los riesgos para su salud y seguridad;
la promocién y proteccion de los intereses econdmicos de los consumidores; el
acceso de los consumidores a una informacion adecuada que les permita hacer
elecciones bien fundadas conforme a los deseos y necesidades de cada cual; la
educacion del consumidor; la posibilidad de compensacion efectiva al
consumidor; la libertad de constituir grupos u otras organizaciones pertinentes
de consumidores y la oportunidad para esas organizaciones de hacer oir sus
opiniones.

Las Directrices de Proteccion al Consumidor son aplicables tanto a los
bienes y servicios producidos en el pais como a los importados; estos son:

A. Seguridad Fisica

Para lo cual cada gobierno debe adoptar las medidas apropiadas,
incluidos sistemas juridicos, reglamentaciones de seguridad, normas
nacionales e internacionales, voluntarias y el mantenimiento de registros de
seguridad para garantizar que los productos sean inocuos en el uso al que se
destinan o normalmente previsible. Los responsables de introducir los articulos
en el mercado, en particular los proveedores, exportadores, importadores,
minoristas y similares, deben velar porque, mientras estén a su cuidado, esos
productos no pierdan su inocuidad debido a manipulacion o almacenamiento
inadecuado. También se deben adoptar medidas generales para que los
fabricantes o distribuidores notifiqguen sin demora a las autoridades
competentes y al publico, segun proceda, la existencia de peligros no previstos
gue se hayan percatado con posterioridad a la introduccion de los productos en

el mercado. Deben adoptarse, politicas con virtud de las cuales, si se descubre



que un producto adolece de un defecto grave y/o constituye un peligro
considerable aun cuando se utilice en forma adecuada, los fabricantes y/o
distribuidores deben retirarlo y reemplazarlo, modificarlo, o sustituirlo por otro
producto, si no es posible hacerlo en un plazo prudencial, debe darse al

consumidor una compensacion adecuada.

B. Promocién y Proteccion de los Intereses Econdmicos de los
Consumidores.

Para lo cual las politicas de los gobiernos deben tratar de hacer posible
qgue los consumidores obtengan el maximo beneficio de sus recursos
econdémicos. Los gobiernos deben intensificar sus esfuerzos para impedir el
empleo de practicas que perjudiquen los intereses econdmicos de los
consumidores, garantizando que los productores, los distribuidores y cuantos
participan en la provision de bienes y servicios cumplan las leyes y las normas
obligatorias vigentes. Se debe dar aliento a las organizaciones de consumidores
para que vigilen practicas perjudiciales como, la adulteracion de alimentos, la
comercializacion basada en afirmaciones falsas o capciosas y los fraudes en la
prestacion de servicios. Los gobiernos deben elaborar, reforzar o mantener,
segun proceda, medidas relativas al control de las practicas comerciales,
restrictivas y otras de tipo abusivo que puedan perjudicar a los consumidores.
Se debe alentar la competencia leal y efectiva a fin de brindar a los
consumidores la posibilidad de elegir productos y servicios dentro del mayor
surtido y a los precios mas bajos. Los consumidores deben gozar de proteccion
contra abusos contractuales como el uso de contratos uniformes que favorecen

a una de las partes, la no inclusion de derechos fundamentales en los contratos



y la imposicién de condiciones excesivamente estrictas para la concesion de
créditos por parte de los vendedores. Debe suministrarse la informacion
necesaria para que los consumidores puedan tomar decisiones bien fundadas e
independientes. Promover la formulacion y aplicacion por parte de las empresas
de Codigos de Comercializacion y otras practicas comerciales para asegurar

una adecuada proteccion a los consumidores.

C. Normas para la Seguridad y Calidad de los Servicios y Bienes
de Consumo.

Los gobiernos deberan, elaborar o promover la formulacién y aplicacion,
en el plano nacional e internacional, normas voluntarias o de otra indole, de
seguridad y calidad de los bienes y servicios, asi como también dar a dichas

normas la publicidad adecuada.

D. Sistemas de Distribucion de Servicios y bienes de consumo
esenciales

Examinando la posibilidad de:

a) Adoptar o mantener politicas para asegurar la distribucion eficiente de bienes
y servicios a los consumidores. Tales politicas podrian incluir la prestacion de
asistencia para la creacion de las instalaciones apropiadas de almacenamiento
y ventas al por menor en los centros rurales.

b) Fomentar la creacion de cooperativas de consumidores, las actividades
comerciales afines y la informacion al respecto, especialmente en las zonas

rurales.



E. Medidas que permitan alos Consumidores obtener compensacion
Los gobiernos deben establecer o mantener medidas juridicas, judiciales
o administrativas para permitir que los consumidores, o en su caso, las
organizaciones competentes obtengan compensacion mediante procedimientos
oficiales o extraoficiales. Se debe alentar a todas las empresas a solucionar las
controversias con los consumidores en forma justa, rapida y exentos de

formalidades.

F. Programas de Educacion e Informacion.

Los gobiernos deben estimular la formulacién de programas generales de
educacion e informacion del consumidor. La educacion del consumidor debe
llegar, si procede, a formar parte integrante del programa béasico del sistema
educativo, abarcando aspectos importantes como: a) Sanidad, nutricion,
prevencion de las enfermedades transmitidas por alimentos y adulteracion de
los mismos; b) Peligros de los productos; c¢) Rotulado de los productos; d)
Legislacion pertinente; e) Informacién sobre pesos y medidas; y f)

contaminacion y medio ambiente, cuando proceda.

G. Medidas Relativas a Esferas Concretas

Los paises en desarrollo, deben dar prioridad a las esferas de interés
esencial para la salud del consumidor, como los alimentos, el agua y productos
farmaceéuticos.

Al formular politicas y planes nacionales relativos a los alimentos, los
gobiernos deben tomar en cuenta la necesidad de seguridad alimentaria que

tienen todos los consumidores. Asimismo deben formular, mantener o fortalecer



politicas nacionales para mejorar el abastecimiento, la distribucion y la calidad

de agua potable.

3.1.2. CARTA EUROPEA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.

La Asamblea Consultiva del Consejo de Europa, constituye un pilar
fundamental para Europa, a partir de su iniciativa de reconocer de manera
precisa las medidas de proteccion de los consumidores. Reconocimiento
derivado de una organizacion politica internacional que aspira obtener una
mejor coordinacion en el sistema normativo. Como producto de ello, dicha
Asamblea, aprobo la Carta Europea de Proteccion al Consumidor, el 17 de
mayo de 1973.

La Carta contiene disposiciones referentes a los derechos de los
consumidores en general, asi como también a su respectiva proteccion contra
los dafios fisicos causados por productos peligrosos.

La proteccion que brinda la Carta a los consumidores, también enmarca
los intereses econdmicos, la educacion, informacion, representacion de los
consumidores y las diversas formas de reparacion por los dafios que se hayan
ocasionado.

La Asamblea luego de acoger la Carta de Proteccion al Consumidor,
convoco a los gobiernos de los paises miembros a operar en los distintos
ambitos de primera necesidad.

Este sistema normativo subyuga a los paises miembros a un preludio de
codificacion de las reglas destinadas a asegurar al consumidor una minima
proteccion, con el fin de guiarles en la formulacién de su politica nacional de

consumo.



La Carta no so6lo es una escueta declaracion de los principios, sino que a
la vez se exterioriza como la primera manifestacion de toma de conciencia a
nivel europeo, esto como consecuencia de la necesidad de adoptar una politica

activa y comun en beneficio de los consumidores.

3.1.3. PROYECTO DEL CODIGO LATINOAMERICANO DE DEFENSA DEL

CONSUMIDOR Y DEL USUARIO.

La actividad béasica por medio de la cual el ser humano puede satisfacer
sus necesidades es el consumo, por lo que muchos de los problemas que
aguejan a nuestros pueblos estan directamente relacionados con el mismo,
para el caso en los mas amplios sectores demograficos de los paises de
América Latina defender los derechos del consumidor equivale a garantizar el
derecho a la vida, no sélo en su dimension biolégica, sino también en lo que se
refiere a una calidad minima compatible con la dignidad humana.

Por otra parte, el acto de consumo implica para la persona un proceso
permanente de toma de decisiones relacionadas con la adquisicion de bienes y
servicios como: Precios, calidades, volumenes, cantidades, marcas,
endeudamiento. En ese sentido también es vital para el ciudadano el poder
contar con una legislacion y un sistema que preserve sus derechos, le garantice
informacion, ampare su necesidad de asociarse y, en fin, lo oriente y proteja
como individuo y miembro de la comunidad.

Respecto a esta fundamental materia se vio la importancia de establecer
un adecuado marco legal que fue lo que llevé al Parlamento Latinoamericano y
la Oficina Regional para Ameérica Latina y el Caribe de Consumers International-

Organismo no gubernamental sin fines de lucro y caracter internacional, con



estatuto consultivo del Consejo Econémico y Social de las Naciones Unidas,
gue representa organizaciones de consumidores de todo el mundo, para que
lideraran un proceso orientado a preparar un Proyecto de Caodigo
Latinoamericano de defensa del consumidor.

A lo largo de tres afios y con la participacion de varias entidades
nacionales e internacionales, asi como de expertos del mas alto nivel, se lleg6 a
la conclusion del “Proyecto Marco Referencial de Defensa del Consumidor y del
Usuario”, documento que fue aprobado por la Comisibn Permanente de
Defensa del Usuario y del Consumidor del Parlamento Latinoamericano,
compuesta por parlamentarios de los paises de la regidn, en reunién realizada
en Guayaquil, Ecuador, los dias 5 y 6 de Junio de 1997, quedando finalmente
aprobado el 6 de Junio de ese afio.

Dicho cuerpo juridico ha sido concebido de tal manera que pueda ser
adecuado a las particularidades y caracteristicas de cada pais, sin afectar sus
principios doctrinarios ni sus aspectos metodoldgicos y de procedimiento.
Comprende los aspectos mas importantes de la defensa y los derechos del
consumidor y recoge en una perspectiva humanista y con un enfoque moderno,
con las mas importantes experiencias y los ultimos avances juridicos que, sobre
la materia existen a nivel internacional. Ademas, consagra principios
fundamentales como el de la carga de la prueba a favor de la parte que litigue
en defensa de los derechos que el Proyecto define y adopta; el de consumo
sustentable, basado en la armonia con el medio ambiente; el del derecho de
asociacion de los consumidores y usuarios, entre otros.

El enfoque basado en el consumo responsable garantiza que este cuerpo

legal no proteja ni propicie actitudes consumistas, sino que promueva actos de



consumo comprometidos con la vida, con el desarrollo sustentable, a escala
humana y con el bien comun. Las razones expuestas que apenas configuran el
fendbmeno del consumo y sus principales actores sociales no abarcan el
aspecto total de los fundamentos que podrian exponerse y que constituyen en
si mismas solidos fundamentos para que el “Proyecto Marco Referencial de
Defensa del Consumidor y del Usuario”, sea adoptado como Ley de la
Republica.

El trabajo realizado por el Parlamento Latinoamericano y por Consumers
International, supera un largo y dificil camino: el de identificar fuentes, obtener
informacion de todo tipo; recoger antecedentes, organizar, agrupar, tabular,
analizar e interpretar los datos, consultar especialistas, encargar tareas
especificas, preparar informes y estudios, en fin, toda la complejidad del
proceso que implica una accién responsable destinada a obtener un resultado
final verdaderamente (til y beneficio para la colectividad.

En las disposiciones generales de dicho Proyecto se dispone en su
articulo 1 que la ley establecerd normas de proteccién y defensa de los
consumidores y usuarios, de ORDEN PUBLICO e INTERES SOCIAL. Siendo
sus disposiciones de cardacter irrenunciables y prevalecerdn sobre cualquier
norma legal, uso, costumbre, practica o estipulacion en contrario.

Su objeto es normar las relaciones entre proveedores y consumidores,
promoviendo y protegiendo los derechos de los consumidores y procurando la
equidad y la seguridad juridica de dichas relaciones.

El Art. 5 del Proyecto del Codigo Latinoamericano establece los derechos
basicos de los consumidores, entre los que se destacan:

> La libre eleccion del bien o servicio que se va a adquirir.



» La informacion veraz, suficiente, clara y oportuna sobre los bienes y
servicios ofrecidos asi como sus precios caracteristicas, calidad,
condiciones de contratacion, ademas aspectos relevantes para su
adquisicion; tanto como los riesgos que pudieron presentar, en especial
todo lo referido a su impacto ambiental.

» La educacion para un consumo responsable, particularmente en lo
relativo a los aspectos y principios propios de un consumo sustentable.

» El trato transparente, equitativo y no discriminativo o abusivo por parte de
los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las
condiciones optimas de calidad, precio y medida.

» Proteccion contra la publicidad falsa, engafiosa o abusiva, los métodos
comerciales coercitivos o0 desleales, asi como contra las practicas vy
clausulas abusivas impuestas por los proveedores en los actos de consumo.
» Acceso a los érganos judiciales y administrativos para la proteccion de
sus derechos y legitimos intereses individuales o colectivos, mediante un
procedimiento simple, breve y, en la medida de lo posible, gratuito.

» Facilitacion de la defensa de sus derechos en perjuicio, inclusive con la
inversion de la carga de la prueba a su favor, en los procesos de caracter
civil.

El Proyecto del Cédigo Latinoamericano de Defensa del Consumidor y
del Usuario, tomando en cuenta el bienestar de los consumidores al momento
de realizar cualquier acto de consumo, dispuso en su Art. 6 “ La obligacion que
tiene todo proveedor de bienes o servicios de proporcionar al consumidor o
usuario informacion veridica, clara, idonea y diestra de cualquier bien o servicio

que se brinde, a fin de que se efectue la mejor eleccion”.



En relaciébn con la publicidad que se haga de los servicios que se
presten, se debera expresar en el idioma del pais en el que sean facturados en
el valor monetario nacional y las unidades de medida correspondiente al
sistema general de dicho pais, segun lo estipula el Art. 9.

En lo que a la garantia se refiere, los articulos 10 y 11 disponen que
dicho término “Solo se podra emplear cuando indique claramente en que
consiste tal garantia asi como las condiciones, forma, plazo y lugar en que el
consumidor pueda hacerla efectiva”.

En cuanto a los términos de la garantia, se establecen que deberan ser
claros y precisos, haciendo alusion al alcance, duracion y condiciones, asi como
la singularidad de las personas sean estas naturales o juridicas que las
extienden, los establecimientos en los cuales se hacen efectivas y las formas de
hacerlas cumplir.

El Art. 22 regula la figura del Contrato de Adhesion denominado también
como Contrato Tipo, que es aquél cuyas clausulas han sido establecidas
unilateralmente por el proveedor de bienes o servicios, sin que el consumidor
para celebrarlo, pueda discutir, alterar o modificar sustancialmente su
contenido, el cual podra ser presentado a través de formularios, la redaccién
debera hacerse en el idioma o idiomas del respectivo Estado y con letra legible
a simple vista, para una persona con visién normal.

El contrato deberé estar redactado de forma clara y de facil comprension
para el consumidor o usuario y no podra contener remisiones a textos o
documentos que no siendo de conocimiento publico, no se faciliten al
consumidor o usuario previa o simultaneamente a la celebracion del contrato.

A partir del Art. 31 y siguientes del Proyecto del Codigo Latinoamericano,



hace referencia a los tipos de responsabilidad en que incurren los proveedores
de bienes o servicios por los hechos que cometan sea cual fuere su naturaleza
juridica. De igual forma responderan por los hechos de sus dependientes o
auxiliares, permanentes o eventuales, aun cuando no exista con ellos una
relacion laboral.

Entre los tipos de Responsabilidad que contempla el Proyecto cabe
destacar las siguientes:

RESPONSABILIDAD PENAL: En la que incurrirdn los proveedores y sus
representantes, asi como también los agentes pero Unicamente en los casos
gue estén tipificados expresamente en el Codigo en mencion sin perjuicio de lo
dispuesto en el Cadigo Penal o en otras leyes especiales al caso en cuestion.

RESPONSABILIDAD CIVIL: En la cual serdn solidariamente
responsables por las indemnizaciones civiles derivadas de los dafios
ocasionados por los bienes o servicios prestados por los productores,
fabricantes, importadores, distribuidores, comerciantes y en general, todos
aquellos que hayan participado en la cadena de distribucién. Esta
responsabilidad se caracteriza por ser objetiva y por no tomar en cuenta el
grado de diligencia o negligencia con que haya actuado cualquiera de los antes
mencionados.

El consumidor tiene las opciones de pedir la rescision del contrato o la
reduccién del precio, sin perjuicio de la indemnizacion por dafios y perjuicios, en
el caso de que la cosa objeto del contrato tenga defectos o vicios ocultos que la
hagan impropia, 0 que se entorpezca su normal funcionamiento, que de haber
sido del conocimiento del consumidor no lo hubiese adquirido, o de haberlo

sabido hubiese pagado un precio menor.



Otro derecho de gran apoyo para el consumidor es la reparacion gratuita
del bien, en un plazo considerable que no exceda de 30 dias; en caso de no ser
posible, tendra derecho a que se le reponga el bien o en dltimo término a que
se le reintegre la cantidad pagada.

El Art. 50 del Proyecto del Cédigo en referencia, hace énfasis a la forma
de accionar en juicio para la defensa de los derechos que se consagran en el
mismo, los cuales se podran ejercer a titulo individual y a titulo colectivo. Se
hara de forma colectiva, cuando estén de por medio intereses difusos o
colectivos.

Por intereses difusos se entiende, aquellos intereses supraindividuales,
de naturaleza indivisible, del que sean titulares personas indeterminadas y
ligadas por circunstancias de hecho.

Por intereses colectivos se entiende, aquellos intereses
supraindividuales, de naturaleza indivisible de los que sean titulares un grupo,
categoria o clase de personas, ligadas entre si 0 con la parte contraria por una
relacion juridica base, cuyo resguardo interesa a toda la colectividad, por
afectar a una pluralidad de sujetos que se encuentran en una misma situacion.

El Proyecto del Cddigo Latinoamericano de Defensa del Consumidor
consagra en el Art. 53 que “ en todos los procedimientos judiciales, individuales
o colectivos, derivados de la aplicacion de esta ley se invertird la carga de la
prueba a favor de la parte que litigue en defensa de los derechos que la Ley
consagra”.

Este enfoque es muy moderno, pues obliga al proveedor a probar que no
ha ocasionado ningun dafio al consumidor, no obstante nuestra Constitucion de

la Republica en el Art. 12 Inc. 1° establece: “ Toda persona a quien se le impute



un delito, se presumira inocente mientras no se pruebe su culpabilidad
conforme a la ley y en juicio publico, en el que se le aseguren todas las
garantias necesarias para su defensa”, por lo que de acuerdo a la Constitucion
no se puede creer que el proveedor ha ocasionado perjuicio al consumidor si
antes no se ha seguido el debido procedimiento administrativo por la DPC, y
este ha emitido sentencia declarando que realmente hay violacion a los
derechos que como consumidor les asisten.

El Art. 57 dispone sobre los deberes a que se somete el Estado mediante
la Ley en comento. Entre ellos estan el de dar cumplimiento a las Directrices
contenidas en la resolucion 39/248 de la Asamblea General de la Organizacién
de las Naciones Unidas, de fecha 9 de abril de 1985, relativa a la proteccion del
consumidor. Asi como también, crear los medios para el fiel cumplimiento de las
disposiciones de la ley en mencion, velando por la proteccion de los derechos
de los consumidores, principalmente a través de la promocion de formas de
produccion y consumo responsables y sustentables.

El Art. 58 regula la responsabilidad que tendré el Estado de elaborar una
politica nacional de las relaciones de consumo y la proteccién del consumidor,
cuyo objetivo sera la atencion de las necesidades de los consumidores; el
respeto a su dignidad, salud y seguridad; la proteccion de sus intereses
econOmicos; la mejoria de su calidad de vida; y la promocién de la
transparencia y armonia en las relaciones de consumo.

Asimismo el Estado reconocera los derechos de los consumidores como
derechos fundamentales del ser humano facilitando los medios legales y
materiales, asi como también los recursos necesarios para promover su

proteccion y desarrollo; particularmente, a través de los diversos mecanismos



de participacion ciudadana y de la promocion de las asociaciones de
consumidores dentro de todo su territorio nacional.

El Art. 59 contempla que: “se debera establecer o mantener medidas
juridicas, legislativas, administrativas y judiciales, para permitir que los
consumidores y, en su caso, las organizaciones competentes, puedan obtener
un efectivo reconocimiento de sus derechos y un eficiente cumplimiento de las
disposiciones de dicha ley, mediante procedimientos, oficiales o extraoficiales,
que sean rapidos, justos, poco costosos y de facil acceso, tomando en cuenta,
especialmente, las necesidades de los consumidores de bajos ingresos.

Finalmente el Art. 60 dispone determinados casos en los que las
entidades estatales competentes tengan que imponer multas, comisos u otras
sanciones o cargas pecuniarias a los proveedores; para lo cual el Estado se
comprometera a que el producto de ellas sea destinado, totalmente o en un
porcentaje significativo (mayor al 50%), a la proteccion y promocion de los
derechos de los consumidores.

Estos instrumentos internacionales no son tratados, ya que de acuerdo
a la Convencion de Viena Art. 1, lit. a) se entiende por tratado: “ Un acuerdo
Internacional celebrado por escrito entre los paises regidos por el Derecho
Internacional, ya conste en un instrumento Unico o en dos o mas instrumentos
conexos Y cualquiera sea su denominacion particular” , debiendo ser ratificados
para ser Ley de la Republica, los instrumentos internacionales antes
relacionados tienen el caracter de resoluciones, pues adn no han sido
aprobados; de manera que no tienen ninguna vinculacion juridica para nuestro

pais.



3.2. NORMATIVA NACIONAL.
3.2.1. CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR.

La Carta Magna, contiene disposiciones que hacen referencia a los
derechos del consumidor, a pesar de ser una tematica muy moderna e
innovadora dentro de la estructura juridica del Estado.

Tal es asi, que el articulo 1 Inc. 2° establece de forma genérica que es
“ Obligacion del Estado asegurar a los habitantes de la Republica, el goce de la
libertad, la salud, la cultura, el bienestar econémico y la justicia social’.

Por otra parte, el articulo 2 Inc. 1° hace referencia a que toda persona
tiene derecho a la propiedad, es decir a usar, gozar y disfrutar de las cosas
que son nuestras, con las limitantes que establece la Constitucion y las leyes
secundarias; a la posesion, respecto a tener bienes materiales y a la vez a la
proteccion por parte del Estado para garantizar el ejercicio, el goce, la
conservacion y la defensa de nuestros derechos.

El Art. 69 sefala que “el Estado esta en la obligacion de suministrar los
recursos necesarios e indispensables para el control permanente de la calidad
de los productos, ya sean quimicos, farmacéuticos y veterinarios, por medio de
organismos de vigilancia”. Que para el caso sera la Direccion General de
Proteccion al Consumidor en relacion con el Consejo Nacional de Ciencia y
Tecnologia los que velen por que la calidad de dichos productos no sean
alterados, segun lo expresado en la Ley de Proteccion al Consumidor en su Art.
29 y 12 del Reglamento de dicho cuerpo legal.

El Art. 101 inciso 2° de la Constitucién de manera especifica se refiere a
la proteccién de que gozan los consumidores.

Dicha disposicién legal estipula que: “El Estado promovera el desarrollo



econodmico 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”.

De lo anterior se concluye que el Orden Econdémico se basa en el
sistema de libre mercado o capitalismo. Sin embargo, debe responder a
principios de justicia social, es decir, debe fomentar la igualdad real de todos y
especialmente amparar a las personas econémicamente débiles frente a los
econémicamente poderosos.

El desarrollo econémico es el proceso de evolucion y crecimiento de la
riqueza del pais; su objetivo debe ser el mejoramiento de las condiciones de
vida de las personas.

El Art. 110 Inc. 2° regula que, “A fin de garantizar la libertad empresarial y
proteger al consumidor, se prohiben las practicas monopolisticas”.
Entendiéndose que Monopolio es el aprovechamiento y control por parte de una
sola persona o empresa y en forma exclusiva, de la produccién vy
comercializacion de un producto o servicio dentro del mercado. En nuestro pais
no estan permitidas este tipo de practicas monopdlicas, caso contrario,
atentarian en gran manera los intereses de los consumidores.

Ademas el Art. 7 de la Constitucion de la Republica establece el derecho
que tiene toda persona de asociarse libremente por lo que todos los
consumidores tienen derecho a crear asociaciones que velen por la defensa de
sus derechos e intereses tal es el caso del Centro para la Defensa del
Consumidor.

De igual forma el Art. 114 de la Cn. Literalmente establece que: “El

Estado protegera y fomentara las asociaciones cooperativas, facilitando su



organizacion, expansion y financiamiento”.

3.2.2 LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.

La actual Ley de Proteccion al Consumidor, fue aprobada el 14 de marzo
de 1996 mediante Decreto Legislativo nimero 666 publicado en el Diario Oficial
namero 58 tomo numero 330 del 22 del mismo mes y afio; considerando el
principio basico que regula la naturaleza y el funcionamiento del Sistema de
Proteccién al Consumidor que lo encontramos plasmado en el articulo 101 Inc.
2°de la Constitucion de la Republica que literalmente dice: “El Estado
promovera el desarrollo econdmico y social mediante el incremento de la
produccion, la productividad y la racional utilizacién de los recursos. Con igual
finalidad fomentard los diversos sectores de la produccion y defendera el interés
de los consumidores”. Esta disposicion legal podra hacerse efectiva a través de
la creacion de condiciones imponderables para el incremento en la produccion
de bienes, asi como también propiciar el resguardo de los consumidores ante
los distintos abusos y arbitrariedades que se cometen en el mercado y de los
cuales pueden ser el centro.

Desde esta perspectiva juridica, se decreto la Ley de Proteccion al
Consumidor, que tal como lo estipula el Art. 1, su objeto es “ Salvaguardar el
interés de los consumidores, estableciendo normas que los protejan del fraude
0 abuso dentro del mercado” .

Con esta Ley se crea el ordenamiento juridico que garantiza al menos en
teoria adecuada proteccion de los consumidores frente a los abusos de los
proveedores. No obstante, la promulgacion de esta Ley no incluye todas las

formas protectoras de los consumidores dentro de nuestro derecho.



Por disposicion legal, se determino que el Ministerio de Economia es la
Autoridad Competente para hacer cumplir las disposiciones de la Ley, pero
para llevar a cabo dicha competencia se hizo necesario crear la Direccion
General de proteccibn al Consumidor, como una dependencia especial
encargada de velar por el respeto a la Ley, asi como la aplicacion de las
sanciones que correspondan a las infracciones cometidas en perjuicio de la
misma. Lo cual no quiere decir que la DPC se limita exclusivamente a ello, ya
que desde otro punto de vista, se le faculta a ejercer acciones de prevencién y
solucién, que tengan como objetivo evitar la via contenciosa para resolver los

conflictos que se presenten.

» SUJETOS VINCULADOS.

Los sujetos vinculados a las disposiciones de esta ley, son de acuerdo a
lo establecido en el Art. 2 de la Ley, los cuales son:

Los comerciantes, industriales, prestadores de servicios asi como las
empresas de participacion estatal, organismos descentralizados, y del Estado
en cuanto desarrollen actividades de produccion, distribucién o comercializacion
de bienes o prestacién de servicios publicos o privados a consumidores; y de
manera indirecta el consumidor y usuario ya que estos no estan obligados a
cumplir la Ley, sino mas bien a hacer uso de las Instituciones con facultad de
aplicar sus disposiciones. Se define como Usuario toda persona natural o
juridica que adquiera, utilice, disfrute, o reciba la prestacion de servicios de
cualquier naturaleza, resultado de una transaccion comercial; en términos
generales Bercovitz Rodriguez Cano distingue dos nociones diferentes de

Consumidores. Una nocion concreta, centrada fundamentalmente en quienes



adquieren bienes y servicios para uso privado y una nocion abstracta, que
incluye a todos los habitantes de un pais en cuanto personas que aspiran a
tener una adecuada calidad de vida.

Los sujetos relacionados inicialmente, estan en la obligacion de cumplir
con las disposiciones que la Ley dispone, y son aquellos que en determinadas
relaciones de caracter comercial actian como proveedores de bienes y
servicios a consumidores finales. Como por ejemplo, los Comerciantes que los
define el Cédigo de Comercio como las personas naturales titulares de una
empresa mercantil y las sociedades en cuanto realicen actos de comercio,
hagan publicidad al respecto o tengan un establecimiento comercial de atencion
al publico. Se caracterizan por que son los que compran articulos, insumos y
otros a productores o industriales para venderlos en mayoreo o detalle a las
tiendas.

Otro de los sujetos vinculados con la Ley son los Industriales que son
aguellos que transforman la materia prima y la convierten en productos que son
vendidos a los distribuidores y comerciantes.

Asi también ostentan la calidad de sujetos vinculados a la Ley en
mencion los Prestadores de Servicios que son los que atienden las
necesidades de los usuarios. Los servicios pueden ser prestados por
Instituciones publicas o privadas, técnicas o profesionales, por ejemplo, las
distribuidoras de los servicios publicos (Agua potable, Energia eléctrica).

En caso de que los sujetos antes relacionados adquieran bienes y
servicios que no son incluidos en el proceso de produccién, transformacién o
comercializacion, sino que son adquiridos para satisfacer sus necesidades

personales o familiares, ostentan la calidad de consumidores.



» ACTOS JURIDICOS.

Los Actos Juridicos que la Ley de Proteccion al Consumidor regula, son:
Las Compraventas o Contrataciones de Servicios, que constituyan actos de
adquisicién, es decir, cuando se adquieren bienes o servicios para el consumo
personal o familiar de otra persona que actia en su calidad de proveedor ya
sea este publico o privado y dentro del giro normal de las actividades de su
empresa. En otros términos son actos juridicos sujetos a la aplicacion de la
Ley, aquellos que se ejecutan entre personas que tengan la calidad de

Proveedor y Consumidor. (Art. 3 de la Ley)

» DERECHOS DEL CONSUMIDOR.
La Ley enumera en el Art. 7 los diferentes derechos de los que gozan los

consumidores, los cuales mencionamos a continuacion:

a) A ser protegido frente a los riesgos contra la vida y la salud;

b) A ser debidamente informado de las condiciones de los productos o
servicios que adquiera o reciba;

c) Presentar ante las autoridades competentes las denuncias de violaciones a
la Ley;

d) Exigir que se respeten los Derechos plasmados en la Ley,

e) Elegir las opciones a que se refiere el Art. 22 de la Ley, y

f) Reclamar por la via judicial; el resarcimiento de dafios y perjuicios.

Sin duda alguna la incorporacion expresa de los derechos de los

consumidores en la Ley, es un avance de vital importancia, ya que es una



manera de reconocer la necesidad de establecer garantias en las relaciones de
consumo, pero el solo reconocimiento de los derechos no es suficiente. Es
necesario hacerlos operativos y completar la enumeracion basica y el
desarrollo que sefala las Directrices de Proteccion al Consumidor aprobadas
por las Naciones Unidas.

En cuanto al primero de los derechos, es importante hacer alusion que
los responsables de introducir los productos en el mercado deben tener el
cuidado de que los mismos no representen un dafo para la salud y la vida
humana. Para cuyo caso el Gobierno debe adoptar o fomentar medidas
apropiadas para garantizar que los productos 0 servicios no representen un
peligro considerable aun cuando se utilicen en forma adecuada.

El segundo de los derechos esta referido a que los proveedores deben
proporcionar la debida informacion sobre las condiciones de los productos o
servicios disponibles en el mercado. Esta informacion debe ser veraz,
oportuna y adecuada; no solo en cuanto a las condiciones propias de los
bienes, sino también, en cuanto al precio, caracteristicas, calidad y riesgos que
eventualmente pudieran presentarse.

El derecho a presentar ante las autoridades competentes las denuncias
por infracciones a la Ley, consiste en la facultad que se le otorga al consumidor
de avocarse a la DPC para interponer una denuncia cuando se considere
afectado en la obtencién de un producto o la prestacion de un servicio segun
sea el caso.

El consumidor tiene el derecho de reclamar a través de la via judicial el
resarcimiento de dafios y perjuicios que se han originado por las practicas

abusivas de los comerciantes, y que no pueden ser resueltos por la via



administrativa por no estar facultados para ello. Por lo que Unicamente pueden
realizarse mediante la via ordinaria, civil 0 mercantil dependiendo del caso de
que se trate.

Con la finalidad de asegurar la aplicacion de la Ley de Proteccion al
Consumidor se hizo necesario decretar su respectivo reglamento con el
propésito de que se desarrollen los principios, conceptos y procedimientos

contenidos en la misma.

3.2.3 REGLAMENTO DE LA LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.

Este Reglamento fue creado con el objeto de asegurar la aplicacion de la
Ley de Proteccion al Consumidor.

De acuerdo a las disposiciones contenidas en el Reglamento este no se
aplicard cuando se tratare de la comercializaciébn de productos con algunas
deficiencias, usados o reconstruidos.

De acuerdo a lo establecido en el Art. 6 el Ministerio de Economia debe
dictar las providencias necesarias tendientes a obtener de los productores,
importadores, distribuidores y detallistas, la informacion y documentacién
necesaria para el cumplimiento de lo dispuesto en el Reglamento.

Este Reglamento viene a ampliar lo regulado en la Ley de Proteccién al
Consumidor, asi el Art. 21 del Reglamento en relacion al Art.16 de la Ley
establece que para efecto de lo dispuesto en la LPC la Direccion podra ordenar
el retiro inmediato de los formularios que contengan remisiones a textos o
documentos que no se faciliten al consumidor, previa o simultaneamente a la
celebracion del contrato.

En caso de que la Direccion General de Proteccion al Consumidor



conozca de la inclusién de datos falsos en los productos que puedan inducir a
engafio con relacion al origen, calidad, cantidad, contenido, precio, garantia,
uso o efectos de los mismos podra hacer las investigaciones del caso, para lo
cual podra realizar inspecciones, revisar documentos y nombrar peritos, asi lo
dispone el Art. 22 del Reglamento.

Y de acuerdo al Art. 34 del Reglamento la Direccion podra practicar
inspecciones o auditorias, para verificar si se ha incurrido o no en lo establecido
en el Art. 25 literal a) de la LPC., en cuanto a la prohibicion que tiene todo
comerciante de obligar al consumidor a firmar en blanco, facturas, pagarés,

letras de cambio y cualquier otro documento de obligacién.

3.2.4 CODIGO DE COMERCIO.

Las disposiciones del Codigo de Comercio, especialmente algunas
contenidas en los Libros Segundo y Cuarto, se relacionan con el tema de
Proteccion al Consumidor, por medio de regulaciones establecidas en las
siguientes disposiciones:

En el Titulo IV del Libro Segundo encontramos el Art. 489 inciso segundo
que sefala: “ Cuando los pactos referidos conduzcan al establecimiento de
monopolios, o perjudiquen a la economia nacional tendran accion para que
judicialmente se declaren resueltos tales pactos”.

El Art. 491 establece que se consideran actos de competencia desleal,
entre otros, el engafio al publico mediante la utilizacion de falsas indicaciones
acerca del origen o calidad de los productos y servicios y la difusion de noticias
que influyan en el consumidor. Esto en virtud al Derecho que tiene todo

consumidor y usuario a ser debidamente informado de las condiciones de los



productos o servicios que reciban o adquieran. Los Arts. 970 y 971 regulan la
Obligacién del comerciante de mantener firme una oferta durante el tiempo que
se haya obligado y de cumplir lo prometido al consumidor a través de anuncios,
ofrecimientos y en la publicidad. La Ley de Proteccion al Consumidor busca
prevenir los intereses de los consumidores ante un anuncio o comunicacion que
pueda inducir a engafo, errores o confusion. El Art.17 de la LPC, establece la
Publicidad Engafiosa , que comprende la inclusion de datos falsos en la
publicidad o el traslado de informacién incompleta que pueda inducir a engafio,
lo cual es objeto de sancion, pero para la comprobacién de la misma, sera la
Direccion General de Proteccion al Consumidor, la que esta obligada a
investigar, por sus propios medios esta practica publicitaria y solicitar la opinién
del Consejo Nacional de la Publicidad.

La Regulacion de las Ventas a Plazos de bienes muebles se establecen
en el Art. 1038 del Codigo de Comercio, y en la Ley de Proteccion al
Consumidor se encuentra tipificado en el Art. 13 Inc. 3°. Las compras al crédito
0 compraventas a plazos de bienes muebles, como las denomina el Codigo de
Comercio son definidas como aquellas en las que se acuerda que el dominio de
los bienes serd adquirido por el comprador hasta que se haya pagado la
totalidad del bien.

Algunas de estas disposiciones legales contienen un limitado
reconocimiento a los consumidores como sujetos de derecho, estableciendo

reglas a las que se deben someter las actividades mercantiles.

3.2.5 CODIGO DE SALUD.

Este tiene por objeto desarrollar los preceptos de la Constitucion de la



Republica relacionados con la Salud Publica y Asistencia Social de los
habitantes de la Republica, asi como el establecimiento de normas que regulen
la organizacion, funcionamiento y facultades del Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social, el Consejo Superior de Salud Publica y demés organismos
relacionados con la salud.

De acuerdo al Art. 7 del Codigo de Salud, el Consejo Superior de Salud
Publica es el organismo encargado de vigilar por la salud de la poblacion, es
una corporacion de Derecho Publico con autonomia en sus funciones y
resoluciones. Esta institucion se apoya en las Juntas de Vigilancia, integradas
por profesionales de cada una de las disciplinas relacionadas de un modo
inmediato con la salud, asi como lo disponen los Arts. 5y 9 del Cédigo de
Salud.

Este Consejo tiene de acuerdo a lo establecido en el Art. 14 del Cédigo
de Salud las siguientes atribuciones:

a) Autorizar la inscripcion, importacién, fabricacion y expendio de
especialidades quimico farmacéuticas, suplementos vitaminicos y otros
productos o sustancias que ofrezcan una accion terapéutica,

b) Cancelar las autorizaciones concedidas para el expendio de especialidades
farmacéuticas, cuando se compruebe que constituyen un peligro para la
salud;

c) Calificar previamente a su difusién, la publicidad de los medicamentos y
otros productos relacionados con la salud, a fin de evitar que esta implique
omisién, exageracion, inexactitud, o que pueda inducir al consumidor a
engafo, error o confusion;

d) Vigilar y controlar el anuncio al publico de servicios profesionales que se



relacionen con la salud; y
e) Difundir el listado de los medicamentos que hayan sido prohibidos en su

pais de origen o determinados de alto riesgo.

El Titulo I, del Capitulo Il en el Art. 82 y siguientes regula lo relativo a los
Alimentos y Bebidas, asi el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social debe
emitir las normas pertinentes para el establecimiento de las condiciones de
calidad que deban cumplir los alimentos y bebidas de consumo humanao.

El Art. 85 sefiala que: “ Se prohibe elaborar, fabricar, donar, almacenar,
distribuir, mantener y transferir alimentos adulterados, falsificados,
contaminados o no aptos para consumo humano”.

La facultad de retirar de circulacion o destruir productos que no cumplen
con los requisitos legales corresponde al Ministerio de acuerdo al Art. 90 del
Caddigo de Salud.

Finalmente en relacién a los medicamentos el Art. 243 dispone que el
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social es el encargado de ejercer el
control de calidad de todas las especialidades farmacéuticas, alimentos de uso
médico y dispositivos oficiales o no, para uso humano o veterinario y

cosmeéticos, importados o fabricados en el pais.

3.2.6 CODIGO PENAL.

El actual Cédigo Penal entra en vigencia el dia 20 de Abril del afio de
1998, tipificando como delitos y faltas actuaciones de personas naturales y
juridicas que, directa o indirectamente, atentan contra los intereses de los

consumidores cometidos en el ambito del ejercicio de actividades comerciales o



de otra indole.

En el Libro Segundo, Titulo IX, Capitulo Il, se establecen los delitos
relativos al mercado, la libre competencia y la proteccion del consumidor, los
cuales son:

El Art. 232 que regula el delito de Monopolio, sanciona a quien
abusando de una posicién de dominio total o parcial del mercado o mediante
acuerdos con otras personas o empresas, impidiere, dificultare o falseare las
reglas de competencia, por ejemplo a través de la modalidad de imponer, en
forma directa o indirecta, precios de compra o venta.

El Acaparamiento contenido en el Art. 233, entendiéndose por este el
almacenamiento, sustraccion o retencion fuera del comercio normal, de
articulos o productos de primera necesidad, lo cual provoca el alza inmoderada
de los precios.

La Venta a Precio Superior, lo encontramos en el Art. 234, segun el cual
se considera delito la Venta de los Productos a precios superiores al contenido
en vifietas o etiquetas, listas, rétulos o letreros.

El Art. 235 comprende el Uso de Pesas o Medidas Alteradas.

El Art. 236 estipula el Delito de Agiotaje que consiste en producir
desequilibrios en el mercado interno de mercancias, salarios, valores o titulos
negociables, a través de la divulgacion de hechos falsos exagerados o
tendenciosos o0 emplear otros artificios fraudulentos, sera sancionado de
conformidad a este articulo.

El Art. 237 sanciona la Propagacién de hechos falsos o el uso de
cualquier maniobra o artificio con el proposito de conseguir el alza de

sustancias alimenticias o articulos de primera necesidad.



La Competencia Desleal, la Desviacion Fraudulenta de Clientela y las
Ventas llicitas son tipificadas en los Arts. 238, 239 y 240 respectivamente.

Este Codigo representa un avance en cuanto al establecimiento de
algunos delitos relativos a la libre competencia y la proteccién al consumidor,

asi por ejemplo la regulacién del monopolio y la venta a precio superior.

3.2.7 LEY DEL CONSEJO NACIONAL DE CIENCIA Y TECNOLOGIA.

La Ley del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (en adelante
CONACYT), se creé mediante Decreto Legislativo nimero 287, publicada en el
Diario Oficial de fecha 10 de agosto de 1992; considerando que de conformidad
a lo establecido en el Art. 53 inciso segundo de la Constitucion de la Republica,
es obligacion del Estado propiciar la investigacién y el que hacer cientifico
tendientes al logro de un desarrollo social y econémico del pais.

Por otra parte, la ciencia y la tecnologia son reconocidos como bases
fundamentales de la cultura de un pais que intervienen en el desarrollo
econémico y social como factores determinantes para alcanzar una mejor
calidad de vida y bienestar de la sociedad salvadorefia.

El Salvador ha estado privado de una institucion u organismo que vele
por un desarrollo cientifico y tecnolégico coordinado, de acuerdo a la politica
definida a través de la concertacion de los sectores vinculados con la temética.
Por lo que se hizo necesario crear una politica de Normalizacion, Metrologia,
Certificacion y Verificacion de la Calidad de bienes y servicios para que
contribuya a la elevaciéon de los niveles de competitividad y productividad de las
empresas y se garantice la calidad y cantidad a los consumidores y usuarios.

El Art. 2 de la Ley estipula que el objeto primordial del CONACYT, es el



de “ Formular y dirigir la politica nacional en materia de desarrollo cientifico y
tecnolégico orientada al desarrollo econémico y social del pais”.

Esta normativa esta intimamente relacionada con la Ley de Proteccion al
Consumidor, en cuanto al ejercicio de sus funciones, tal es asi, que el Art. 29 de
la Ley de Proteccion al Consumidor expresamente dispone que: “ En materia
de Normalizacion, Metrologia y certificacion de la calidad, asi como para los
efectos del establecimiento cientifico de la prueba en la substanciacion de los
procedimientos a que hubiere lugar en el cumplimiento de la Ley, se aplicaran
las normas establecidas en la Ley del CONACYT".

Por su parte, el Reglamento de la Ley de Proteccion al consumidor
dispone en el Art. 12 que “Cuando se tratare de productos alimenticios,
bebidas, medicinas o productos que puedan incidir en la salud humana o
animal, el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social y el Ministerio de
Agricultura y Ganaderia, segun corresponda, deberan informar a la DPC dentro
de los ocho dias habiles siguientes a la fecha de su emision, toda regulacién
dictada en relacibn a dichos productos. La misma obligacion tendra el
CONACYT, en lo que se refiere a las regulaciones que emita sobre tales
productos.”

De ello se deduce que el CONACYT, es el organismo encargado de
certificar la calidad de los productos que se comercializan en el pais y a la vez
de establecer cientificamente la prueba, cuando se cuestione la calidad de los
Mismos.

A efecto de una mejor comprension en el desarrollo de este apartado,
definiremos los siguientes términos:

NORMALIZACION:



Es una actividad que proporciona soluciones a problemas repetitivos
esencialmente dentro de las esferas de la ciencia, tecnologia y economia,
dirigidos a alcanzar el grado 6ptimo de orden dentro de un contexto dado.
Generalmente la actividad consiste en los procesos de formular, emitir y aplicar

normas.

METROLOGIA:

Es la ciencia que trata de la medicion.

METROLOGIA LEGAL:

Es la parte de la Metrologia relacionada con las utilidades de medida, los
métodos de medicién y los instrumentos de medida, en lo relativo a las
exigencias técnicas Yy juridicas reglamentadas que tienen por objeto asegurar
la garantia publica desde el punto de vista de la seguridad y la precision de las

mediciones.

CERTIFICACION DE CALIDAD:

Es la accion de certificar por medio de un documento de conformidad o
marca de conformidad, que un bien o servicio cumple con unas normas o
especificaciones técnicas determinadas; pudiendo ser estas nacionales,

regionales, de asociaciones, acordada entre partes, etc.

EI CONACYT cuenta con una estructura administrativa, y es a través
de ella que se ejerceran las atribuciones y facultades que la Ley otorga en su

Art. 7



Con el fin de lograr un buen desemperio en las actividades que realiza, el
CONACYT cuenta ademas de la Direccion Ejecutiva con 4 Departamentos
Especializados, de los cuales se hard referencia al Departamento de
Normalizacién, Metrologia y Certificacién de la Calidad, regulado a partir del
Capitulo IV Art. 27 y siguientes de la Ley.

El Art. 28 establece las atribuciones que desempefia el Departamento de
normalizacion, Metrologia y certificacion de la calidad, entre las que cabe
mencionar:

a) Preparary desarrollar programas para promover y difundir la importancia de
la normalizacién, Metrologia, verificacion y certificacion de la calidad;

b) Mantener constante comunicacién para intercambiar informacién y colaborar
con el Instituto Centroamericano de Investigacion (ICAITI), con entidades
del pais y de otros paises asi como con otras instituciones internacionales
relacionadas con la normalizacion, Metrologia, verificacion y certificacion de
la calidad,;

c) Preparar los dictAmenes técnicos en materia de normalizacion, Metrologia,
verificacion y certificacion de la calidad, a través de las secciones y comités

respectivos.

Estas son algunas de las atribuciones que este Departamento realiza
con el fin de certificar la calidad de los productos que se trafiquen en

nuestro medio.

3.2.8 CODIGO MUNICIPAL.

El Art. 5 de la Ley de Proteccion al Consumidor establece en el Literal a)



la facultad de la Direccibn General de Proteccion al consumidor de fijar y
modificar los precios maximos de los bienes intermedios y finales de uso o de
consumo.

El art. 4 del CAdigo Municipal le concede competencia a los municipios
de Supervisar precios, pesas, medidas y calidades; competencia que a la vez
tiene la DPC, con la diferencia que la municipalidad tiene una competencia
limitada por razén de la jurisdiccion del municipio, en cambio la Direccion tiene
facultad y competencia en toda la Republica de El Salvador, no sélo para
supervisar sino para fijar, modificar y sancionar el incumplimiento a la misma.
Por lo que la Municipalidad es un auxiliar de la DPC. Asimismo es funcion del
Consejo Municipal velar por el bienestar de los habitantes de su respectiva
jurisdiccion, constituyéndose en el encargado de la rectoria y gerencia del bien
comun local, facultado para tomar decisiones y crear los mecanismos legales
convenientes gozando del poder, autoridad y autonomia; entre ellos, el de
elaborar ordenanzas municipales que para el caso tenemos el ejemplo de la
Ordenanza Reguladora de la Actividad de la Comercializacibn de Bebidas
Alcohdlicas, la cual fue creada mediante Decreto Legislativo N° 640 el dia 22
de Febrero de 1996 y publicado en el Diario Oficial N° 47 Tomo N°330 con
fecha 7 de Marzo de 1996 , entr6 en vigencia el 16 de Marzo de 1996 y
modificada posteriormente por de Decreto Legislativo N° 764 el 4 de Julio de
1996, entrando en vigencia el 16 de Julio del mismo afo, en la cual se otorga
a las municipalidades las facultades de control y autorizaciones para la ventas
de este producto.

El objeto de la ordenanza es el de regular la produccion, elaboraciéony

venta de alcohol etilico o industrial y de bebidas alcohdlicas, tanto nacionales



como importados las cuales se regiran por dicha ordenanza, sin perjuicio de las
disposiciones que le sean aplicables.

Los productos que contengan alcohol etilico y que sean considerados
como medicamentos por la autoridad competente seran regulados por el
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social. Y se le aplicara el articulo 42
de la ordenanza en mencidn, el cual establece lo siguiente:

Los usuarios que utilicen el alcohol etilico como materia prima, llevaran
un registro mensual con la siguiente informacion:

1- Inventario de alcohol a inicio del mes.

2- Compras de alcohol durante el mes.

3- Volumen de alcohol utilizado en la produccion, especificando tipo de
producto y contenido de alcohol.

4- Inventario de alcohol al final del mes.

5- Inventario por producto al inicio del mes.

6- Ventas por producto en el mes.

7- Inventario por producto al final del mes.

Las mermas en las bebidas alcohdlicas no podran exceder el 1.5%

El articulo 4 de la ordenanza en comento, denomina alcohol al producto
principal de la fermentacion y destilacion de los moscos azucarados amilaceos
que han sufrido el proceso llamado de fermentacién alcohdlica y tal
denominacion se aplica Unica y exclusivamente al etilico llamado también etanol

Segun la ordenanza, el alcohol se clasifica en: Potable y no potable.

Por alcohol potable se entiende: El Alcohol etilico al que se priva de

sus impurezas por un proceso de destilacion fraccionada llamado rectificacion o



el alcohol que se obtiene directamente de un proceso de separacion y

purificacion a la vez.

Por alcohol no potable se entiende: Aquel que tiene caracteristicas que
lo inutilizan para el consumo humano, el alcohol desnaturalizado es aquel al
que se le han agregado sustancias o0 productos denominados
desnaturalizantes.

Se consideran no potables los alcoholes tales como el metalico y el
isopropilico (Art. 5) .

El articulo 13 establece que serd el Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social el que debera velar por el cumplimiento de la ordenanza en
todo lo relativo a los controles de calidad de los alcoholes potables y no
potables por lo que tendra las siguientes facultades y atribuciones:

a) Fiscalizar el cumplimiento de las normas de control de calidad que establece
la Ordenanzay su Reglamento;

b) Establecer los métodos de andlisis que deban emplear los laboratorios para
emitir sus informes y autorizarlos de conformidad a lo establecido en el
articulo 14;

c) Autorizar la sustancia que debe utilizarse en la desnaturalizacion del alcohol,
de acuerdo al reglamento de la ordenanza;

d) Realizar las inspecciones que sean necesarias y aplicar las sanciones tanto
al fabricante como a vendedores por las violaciones a la ordenanza
relacionada a la calidad del producto;

e) Conocer de los tramites administrativos y tramitar los recursos interpuestos

contra los fallos pronunciados por el citado Ministerio.



El Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social ser4 el encargado de
realizar los analisis que sean necesarios para comprobar la calidad de los
productos objeto de la ordenanza, y para tal efecto el Ministerio tendra su propio
laboratorio o podra solicitar los andlisis respectivos del producto a otros
laboratorios debidamente acreditados por el mismo Ministerio. En tal caso, los
analisis realizados por el laboratorio seran validos cuando el Ministerio les de
tal calidad para los efectos de la ordenanza (Art. 14).

Las inspecciones de la calidad del alcohol potable y bebidas alcohdlicas
las realiza el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social cuando lo
considere conveniente .

Los casos de alteracién, adulteracion y falsificacion de los productos
contenidos en la ordenanza, se regularan en cuanto a la imposicion de
sanciones que le sean aplicables y al procedimiento para fijarlas segun lo
establecido por la Ley de Proteccion al Consumidor y por su respectivo

Reglamento segun lo dispone el articulo 48 de la Ordenanza en mencion.

3.2.9 LEY DEL CONSEJO SUPERIOR DE SALUD PUBLICA Y ASISTENCIA

SOCIAL.

Para dar cumplimiento a lo establecido en el Art. 7 Lit.a) de la Ley de
Proteccion al Consumidor referente al derecho que tienen los consumidores de
ser protegidos frente a los riesgos contra la vida y la salud, éste se auxilia de lo
regulado en el Cdédigo de Salud, en la Ley del Consejo Superior de Salud
Pulblica y Asistencia Social y en su respectivo Reglamento.

El Consejo Superior de Salud Publica, es una corporacion de Derecho

Publico con capacidad juridica para contraer derechos y adquirir obligaciones e



intervenir en juicios gozando de autonomia en sus funciones y resoluciones.

De conformidad al Art. 1 del Reglamento del Consejo Superior de Salud
Publica y Asistencia Social: “ Es un organismo encargado de velar por la salud
del pueblo y de resolver en Unica instancia todo lo relacionado a la vigilancia de
la salud y de las actividades especializadas técnicas y auxiliares de la misma”.

De acuerdo al Art. 14 del Cadigo de Salud este organismo tiene entre sus
atribuciones:

a) Velar por la Salud del pueblo en coordinacion con el Ministerio de Salud
Publica y Asistencia Social,

b) Vigilar el funcionamiento de todos los organismos, instituciones vy
dependencias del Estado, cuyas actividades se relacionan con la Salud del
pueblo, presentando al Ministerio de Salud las recomendaciones para su
perfeccionamiento sefialando especificamente las anomalias que deban
corregirse;

c) Autorizar previo informe favorable de la Junta de Vigilancia respectiva la
apertura y funcionamiento de los centros de formacion profesional
relacionados con la salud del pueblo. Estos establecimientos son de utilidad
publica, en consecuencia el cierre de los mismos, solo podra efectuarse por
resolucién del Consejo.

d) Vigilar o controlar el anuncio al publico de servicios profesionales que se
relacionen con la Salud;

e) Clausurar un establecimiento, cuando su propietario fuere académico y este
utilizare dicho establecimiento para la ejecucién de actos incorrectos en el

ejercicio profesional con manifiesta inmoralidad o incapacidad.



En cuanto a la Salud se refiere tanto el Ministerio de Salud como el
Consejo Superior de Salud Publica deben velar por que se adopten las medidas
apropiadas para garantizar que los productos que se relacionen con la salud y
los servicios profesionales no representen un peligro considerable aiin cuando

se utilicen en forma adecuada.

3.2.10 REGLAMENTO INTERNO DEL MINISTERIO DE ECONOMIA.

Para adecuar sus atribuciones a la politica de modernizacion del Estado
y al nuevo rol del mismo, como ente facilitador del desarrollo del pais y para
responder a los retos que implica la globalizacion y apertura econémica, el
Ministerio de Economia ha realizado cambios en su estructura organizativa
creando algunas Direcciones que desarrollan diversas funciones, entre ellas la
DPC.

La DPC se encuentra integrada por un Director, un Subdirector y el
personal técnico y administrativo necesario, y cuenta con las siguientes
categorias:

Divisiéon de Inspeccion y Verificacion de Normas.

Esta division tiene como principales funciones, realizar inspecciones y
sondeos en los mercados para detectar cualquier anomalia que se pueda
presentar con respecto a la oferta y a la demanda. También realiza auditorias
en las empresas prestadoras de bienes y servicios para velar por el
cumplimiento de la ley, vigila y supervisa el cumplimiento de la calidad, pesas y
medidas de los productos basicos y estratégicos que se comercializan en el

mercado.



Division de Educacion y Servicios al Consumidor.

Es la encargada de difundir a todos los estratos econdmicos la Ley de
Proteccion al Consumidor, asi como también disefiar y ejecutar planes,
programas y proyectos dirigidos a la Educacion y Orientacién del consumidor.
Ademas establece comunicacion con organismos publicos y privados,
nacionales e internacionales, a fin de coordinar acciones de cooperacion

dirigidas a la educacion y proteccion del consumidor.

Divisién Juridica.
La funcién fundamental de esta division es la de hacer cumplir la Ley de
Proteccion al Consumidor y demas instrumentos legales que rigen la actuacion

de la Direccion.

Division Administrativa.
Es la encargada de coordinar y administrar de forma adecuada los
recursos de la Direccion, a través de un presupuesto asignado por el gobierno

central.

Unidad de Planificacion.

Es la unidad asesora de la Direccion y Subdireccion, ademas coordina y
supervisa las campafas publicitarias, elabora los planes y programas de la
Direccion asi como también verifica la evaluacion y seguimiento de los objetivos
y metas propuestas por la Direccidn en un periodo determinado.

De acuerdo al Art. 13 del Reglamento Interno del Ministerio de Economia

publicado en el Diario Oficial numero 57, Tomo 330 de fecha veintiuno de



Marzo del afio de mil novecientos noventa y seis, la DPC, tiene como objetivo:

“Procurar una regulacion eficiente de los mercados y promover la libre

competencia para garantizar precios justos al consumidor y remunerativos, asi

como fomentar la existencia de consumidores informados y exigentes en el

mercado interno”.

a)

b)

d)

f)

g)

Son atribuciones de la Direccion General de Proteccion al Consumidor:
Velar por el cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor y demas
instrumentos legales relacionados con la transparencia de precios, pesas,
medidas y calidad de productos,

Planificar, disefiar y aplicar politicas y estrategias orientadas a la proteccion
del consumidor, que tiendan a evitar el alza inmoderada de los precios,
acaparamiento, condicionamiento, escasez, mala calidad y cualquier otra
practica lesiva en el comercio de los bienes esenciales y en la prestacion de
servicios,

Disefiar y divulgar programas integrales de educacién y orientacién al
consumidor, sobre sus derechos y las condiciones imperantes en el
mercado interno, para que vele por sus intereses y contribuya a la
estabilidad del mismo,

Brindar al consumidor los servicios de atencion de quejas, denuncias,
consultas y de informacion en general relacionada con la Ley de Proteccion
al Consumidor,

Coordinar las actividades de las Oficinas Regionales de Oriente y Occidente,
Representar por delegacién a los Titulares del Ministerio en comisiones y
eventos que sean de interés para los mismos; y

Realizar otras funciones que sean encomendadas por el Despacho



Ministerial.

3.2.11 REGLAMENTO DE APLICACION DE LA LEY DE INTEGRACION

MONETARIA A LAS RELACIONES DE CONSUMO.

Considerando que mediante Decreto Legislativo N° 201, de fecha 30 de
noviembre del afio 2000, se publico en el Diario Oficial N° 241, Tomo N° 349
del 22 de diciembre de ese mismo mes y afio, se emitié6 el Reglamento de
Aplicaciéon de la Ley de integracion Monetaria a las Relaciones de Consumo,
entrando en vigencia el 1° de Enero del afio 2001.

De conformidad con el Art. 13 de la Ley de Proteccién al Consumidor en
el cual se estipula que “ Todo comerciante, sea persona natural o juridica, que
tenga un establecimiento comercial de venta al por mayor o al detalle, debera
publicar los precios de contado, en los cuales deberan incluirse todos los
recargos de los productos que ofrezcan al publico por medio de listas, carteles
fijados en lugares visibles del establecimiento o etiquetas adheridas a la
mercancia segun la naturaleza de las mismas y el tipo de operaciones del
establecimiento.

En la misma forma debera publicarse, junto con el precio del bien, la tasa
de interés anual sobre los saldos cobrados en las ventas a plazos de los
productos y el monto total a pagar, lo que también debera especificarse en los
contratos correspondientes.

En los contratos de compraventa a plazos o de prestacion de servicios,
mutuos y créditos de cualquier clase otorgados en cualquier tiempo sujeto a
pago por cuotas, se calcularan los intereses sobre los saldos pendientes a

cancelar.



En caso de mora, el interés moratorio se calculara y pagara sobre la
mora y no sobre el saldo total, no obstante pacto en contrario”. Como
consecuencia de esto, existe la obligacion para los comerciantes de publicar
los precios de venta de sus productos.

El Art. 1 del Reglamento plasma su objetivo primordial, que consiste en
“Establecer las normas que desarrollen los detalles acerca de las operaciones
de pago por parte de los consumidores, asi como las formas en que los precios
deberan ser puestos en conocimiento del publico en general’. Para evitar
confusiones en la aplicacion de las normativas de la Ley de Integracion
Monetaria y la Ley de Proteccién al Consumidor, se emiten las disposiciones
reglamentarias que desarrollan detalles acerca de las operaciones de pago por
parte de los consumidores, y las formas en que los precios deberan ser hechos.

El proveedor de productos o servicios cuyos precios no sean regulados
por el Estado, segun el Reglamento, deberd escoger a su voluntad, entre las
dos monedas de curso legal en la Republica (colén y délar), aquella en la cual
estableceré sus precios. Una vez definida la moneda en la que se determinaran
los precios base, el valor equivalente en la otra moneda de curso legal y se
calculara de acuerdo a las siguientes reglas de conversion:

e Si el precio base ha sido establecido en délares, el precio equivalente en
colones, sera igual al precio base en dolares multiplicado por 8.75.
e Si el precio base ha sido establecido en colones, el precio equivalente en

dolares sera igual al precio base en colones dividido entre 8.75.



CAPITULO IV

INSTITUCIONES DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.

El Sistema de Proteccion al Consumidor en nuestro pais descansa
fundamentalmente sobre la Institucionalidad de la Direccion General de
Proteccion al Consumidor, entidad gubernamental creada como una
dependencia del Vice-ministerio de Comercio e Industria del Ministerio de
Economia y sobre la base de lo que fuera anteriormente la Direccion de
Comercio Interno de dicho Ministerio.

La Direccion General de Proteccion al Consumidor es la que se encarga
de aplicar las disposiciones de la Ley de Proteccion al Consumidor y su
Reglamento, es decir el ejercicio de las facultades que la Ley le concede, las
cuales no se limitan simplemente a la investigacion y sancién de infracciones,
sino a implementar acciones de prevencion y solucion de conflictos.

Otra Institucion que vela por los derechos de los consumidores, es el
Centro para la Defensa del Consumidor, ente no gubernamental, que es una
Fundacion de Utilidad Publica, sin fines de lucro, apolitica, con caracter de
servicio a la poblacién salvadorefia que este siendo afectada en el cumplimiento
de sus derechos como consumidores; en su calidad de organismo privado
trabaja primordialmente por difundir y hacer valer los derechos de los
consumidores contenidos en la Ley de Proteccién al Consumidor.

Asimismo tiene como finalidad orientar y apoyar al consumidor para

lograr la promocion y el respeto de sus derechos.



4.1. DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.
4.1.1 ASPECTOS GENERALES.

A mediados del afio de 1989, ocurre en El Salvador un cambio en el
enfoque de la Politica Econdmica vigente en las cuatro décadas anteriores, y
se da paso a un proceso de acelerada liberalizacién y de apertura de la
economia salvadorefa, bajo la figura de un Programa de Ajuste Estructural, en
materia de Proteccidon al Consumidor retoma los Principios Basicos del enfoque
de la Soberania del Consumidor:

Para poder asegurar que el consumidor sea el soberano y que el
productor no tome ventaja del mismo, se necesita que el Estado no intervenga
limitando o entorpeciendo la libre competencia. Si hay libre competencia, las
empresas que prevalezcan en el mercado serdn las mas eficientes y el
consumidor sera beneficiado porque podra adquirir los productos que desea a
un precio mas bajo y con una calidad que aumente su beneficio.

Este enfoque de la Proteccion al Consumidor que domino la primera fase
del Programa de Estabilizacion y Ajuste, fue modificado posteriormente en 1992
a raiz de la firma de los Acuerdos de Paz entre el Frente Farabundo Marti para
la Liberacion Nacional (FMLN), y el Gobierno Salvadorefio, al haberse incluido
en el texto final del tema Econdmico y Social de dichos Acuerdos, el
compromiso de:

“Adoptar politicas y crear mecanismos efectivos tendientes a defender a
los consumidores, de acuerdo al mandato de la parte final del Inciso 2° del Art.
101 de la Constitucion de la Republica. Para el cumplimiento de este precepto
constitucional el Gobierno se compromete a presentar a la Asamblea

Legislativa, dentro de los sesenta dias posteriores de la firma del presente



Acuerdo, un Proyecto de la Ley de Proteccion al Consumidor que contemple
fortalecer al Ministerio de Economia, y que pudiera marcar un primer paso en la
direccion de la eventual creacion de la Procuraduria General de Defensa del
Consumidor”.

Fue asi como en el mes de Mayo de 1992, se aprobdé la primera Ley de
Proteccion al Consumidor y se crea la Direccion General de Proteccion al
Consumidor, entidad responsable de su aplicacion, sobre la base
administrativa, organizacional y financiera de lo que fue hasta ese entonces la
Direccion de Comercio Interno del Ministerio de Economia. Después de cuatro
afios de funcionamiento, en 1996 la Asamblea Legislativa aprobé una nueva
Ley de Proteccion al Consumidor, que es la que actualmente funciona y
constituye el nucleo central del Sistema de Proteccién al Consumidor.

Posteriormente a la creacion de la Ley de Proteccion al Consumidor y su
respectivo Reglamento de aplicacion; se emitié el Acuerdo Ejecutivo No 13, de
fecha 16 de Enero de 1993 para instituir la DPC, como Institucion
Gubernamental, vy tiene por mision principal brindar apoyo al ciudadano en
funcién de sus derechos como consumidor dentro de una economia de libre
mercado.

La Ley General del Presupuesto de la Nacion para el afio fiscal de 1996
establecia para el Ministerio de Economia la funcion de promover el desarrollo
Econdmico y Social mediante el incremento de la produccion, la productividad y
la racional utilizacion de los recursos econémicos del pais; de igual manera,

garantizar precios justos a los productores, comerciantes y consumidores.

4.1.2 ROL QUE DESEMPENA LA DIRECCION GENERAL DE PROTECCION



AL CONSUMIOR.

La Ley de Proteccion al Consumidor establece como objeto

salvaguardar el interés de los consumidores mediante el establecimiento de

normas que los protejan del fraude o abuso dentro del mercado y que

promuevan al mismo tiempo la sana competencia entre las empresas. Para tal

efecto, la Ley faculta en el Art. 5 al Ministerio de Economia a emprender las

siguientes acciones:

a)

b)

d)

f)

g)

Fijar y modificar los precios maximos de los bienes intermedios y finales de
uso o de consumo y de los servicios en casos de emergencia nacional,
siempre gue se trate de productos esenciales;

Establecer medidas para evitar el acaparamiento y especulacién de bienes y
servicios;

Vigilar y supervisar el cumplimiento de la calidad, pesas y medidas de los
productos basicos y estratégicos que se comercializan en el mercado
nacional;

Orientar al consumidor sobre las condiciones imperantes del mercado
nacional, a fin de que este vele por sus propios intereses, y coadyuve a la
competitividad del mercado;

Sancionar de conformidad a la Ley y a su Reglamento, las infracciones a la
misma;

Ordenar la suspension de la publicacién que por cualquier medio se haga,
de los bienes y servicios, especificamente en contravencion a lo establecido
en el Ar.17 de la Ley; esta suspension solo procedera previa audiencia del
interesado y del Consejo Nacional de la Publicidad;

Prohibir la importacion de todo tipo de producto cuya comercializacion se



h)

encuentre prohibida en su pais de origen;y,
Procurar la solucién de controversias entre proveedores y consumidores por

medio de la Conciliacion y el Arbitraje.

De conformidad al Art. 4 del Reglamento de la Ley de Proteccion al

Consumidor y al Reglamento Interno del Ministerio de Economia, la DPC, a

partir de 1992 absorbid las funciones que le correspondian a la Direccion de

Comercio Interno y de Estabilizacion de Precios, las cuales son:

a)

b)

f)

9)

h)

Desarrollar campafas divulgativas y educativas de la Ley y su Reglamento
en beneficio de los consumidores;

Procurar la Conciliacién entre las partes;

Realizar inspecciones y sondeos de mercado, con el fin de vigilar y
supervisar el cumplimiento de la Ley y el Reglamento;

Hacer cumplir los instrumentos legales que rigen la actuacion de la
Direccion;

Vigilar y supervisar el cumplimiento de la calidad, pesas y medidas de los
productos béasicos y estratégicos que se comercializan en el mercado
interno;

Aplicar las medidas necesarias para evitar el alza imponderada de los
precios, acaparamiento, escasez, mala calidad y cualquier otra practica
lesiva en el comercio de los productos esenciales y en la prestacion de
servicios;

Organizarse administrativamente en la forma que sea mas conveniente,
previa autorizacion del Ministro;

Dictar las medidas, instructivos y demas disposiciones que tiendan a lograr



J)

K)

una efectiva proteccién a los consumidores, propiciando a su vez la sana
competencia en el mercado.

Vigilar el cumplimiento y la correcta aplicacion de las tarifas de los servicios
esenciales que se prestan en el mercado interno.

Orientar al consumidor sobre las condiciones imperantes en el mercado
interno a fin de que este vele por sus propios intereses y coadyuve a la
estabilidad de tal mercado.

Realizar estudios técnicos, investigaciones y disefio de mecanismos
tendientes a garantizar el normal abastecimiento de los bienes esenciales al
mercado interno.

Realizar andlisis técnicos e investigaciones orientadas a asegurar y facilitar
la apertura y operacion de establecimientos productivos o comerciales,
cuando existan presiones de monopolios, oligopolios o grupos tendientes a
evitar su apertura y operacion, o que estén siendo obligados a operar en

desventaja.

m) Hacer cumplir las disposiciones que la Ley Reguladora del Deposito,

Transporte y Distribucién de Productos de Petréleo le conferia anteriormente

a la Direccion de Comercio Interno y Estabilizacion de Precios.

En el afio de 1996, presupuestariamente las actividades de la DPC, se

reducen basicamente a cuatro, siendo éstas:

>

>

Verificar el cumplimiento de la Ley de Proteccién al Consumidor, mediante la
realizacién de inspecciones y auditorias a nivel nacional.
Realizar sondeos de mercado para conocer el comportamiento de los

productos de la canasta basica.



>

Dictar medidas tendientes a proteger el interés de los consumidores,
permitiendo que estos tengan un conocimiento real de las caracteristicas de
los bienes y servicios que se ofrecen, generando en ellos la confianza en la
autenticidad de las mismas.

Controlar el establecimiento de intereses cobrados en el comercio en sus
operaciones de compraventa con el objeto de evitar abusos en los precios

finales al consumidor.

La Ley de Proteccion al Consumidor en el Art. 26, concede al Ministerio

de Economia la facultad de ejercer vigilancia y control para el debido

cumplimiento de las disposiciones contenidas en la Ley, a través de los

delegados nombrados por la DPC, quienes estan facultados para realizar las

funciones que se estipulan en el Reglamento de la ley en su Art. 10, estas son:

a) Solicitar informacién verbal y escrita;

b) Con el objeto de vigilar y controlar que se este cumpliendo con las

disposiciones de la Ley y su Reglamento, tendran acceso a los
establecimientos, bodegas, oficinas administrativas y registros pertinentes.

Recoger muestras al azar y demas pruebas que consideren convenientes,
con el objeto de determinar el cumplimiento o incumplimiento de lo dispuesto

por la Ley y el Reglamento.

Los funcionarios e inspectores que revelaren informacion confidencial,

seran sancionados administrativamente, sin perjuicio de las sanciones penales

que les fueren aplicables.

La DPC cuenta con un total de 90 empleados y su organizacion interna



depende de un Director General, una subdirectora y tres jefes de
departamentos: Administracion; Educacion y Servicios al consumidor; e

inspeccion y verificacion de normas.

4.1.3 SERVICIOS QUE PRESTA LA DIRECCION GENERAL DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR.
La DPC con la finalidad de aplicar la normativa de proteccion al
consumidor y tutelar los intereses de éste, ofrece los servicios siguientes:

a) Educar al Consumidor, divulgando en periddicos, radio, television y folletos
conocimientos que le permitan mejorar sus habitos de consumo y de esa
forma mejorar la calidad de vida.

b) Orientar e informar al Consumidor sobre el comportamiento de los precios y
condiciones de los productos en el mercado.

c) Realizar sondeos de precios, y abastecimiento de los precios y condiciones
de los productos de la canasta de mercado, en especial los que se
consideran estratégicos.

d) Controlar que los productos distribuidos estén debidamente etiquetados y
con su fecha de vencimiento.

e) Velar por que se cumplan las “ofertas” y promociones ofrecidas por el
comercio.

f) Dar seguimiento y resolver las denuncias que el consumidor presenta a la
DPC, sobre bienes y servicios recibidos en condiciones diferentes a las
pactadas.

g) Divulgar la Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento.

h) Coordinar con el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT), el



Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, Ministerio de Agricultura y
Ganaderia y otros Organismos del Estado, la elaboracion de Normas de

Calidad de Productos Alimenticios y Supervisar la calidad de los mismos.

En cuanto al procedimiento administrativo que sigue la DPC, sera

abordado en el siguiente capitulo.

4.2. CENTRO PARA LA DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
4.2.1 MARCO GENERAL DE LA ORGANIZACION.

La firma de los Acuerdos de Paz alcanzados por el FMLN y el Gobierno
de Enero de 1992, marco la pauta para que los salvadorefios hoy en dia,
avancemos hacia un proceso de consolidacion de la democracia.

Como consecuencia de lo anterior se crearon instancias que trabajan a
favor de los derechos sociales y humanos tales como: la Procuraduria para la
Defensa de los Derechos Humanos; el Instituto Salvadorefio para el Desarrollo
de la Mujer y el Menor (ISDEMU), Instituto Salvadorefio de Proteccién al Menor
(ISPM).

En este contexto, se propicia y fortalecen las bases para el respeto de los
Derechos Humanos vy la instauracion de un nuevo orden politico, juridico y
social; pese a estos esfuerzos, el pais carecia de instancias que velaran por la
Defensa de los Derechos de los Consumidores que contribuyeran a elevar la
calidad de los productos y servicios que adquiera la poblacion.

Ante este vacio un grupo de personas interesadas en contribuir al
establecimiento del estado de derecho y al desarrollo econémico y social del

pais fundan el Centro para la Defensa del Consumidor (CDC), el que se



constituye legalmente el 20 de Noviembre de 1992, por medio del Decreto
Ejecutivo N° 39 publicado en el Diario Oficial tomo 328, en Diciembre de 1992.

Posterior a la firma de los Acuerdos de Paz, el CDC asume la iniciativa
en la preparacion y presentacion a la Asamblea Legislativa del primer
anteproyecto de Ley de Proteccion al Consumidor, que serviria de base para la
discusion, elaboracién de contrapropuestas y redaccién del texto final de dicha
ley en mayo de 1992. A finales de ese afio y en medio de un contexto de mayor
reconocimiento de la labor del Comité de Defensa del Consumidor, esta entidad
se transformd en una Fundacion de Utilidad Puablica bajo el nombre de Centro
para la Defensa del Consumidor.

El CDC, es miembro de la Organizacion Mundial de Asociaciones de
Consumidores Consumers Internacional, a la cual ingres6 en 1993, esto le ha
dado al CDC la posibilidad de accesar a mayores recursos de caracter
financiero y a la vez técnicos para el fortalecimiento institucional vy
adicionalmente le ha permitido asumir en el trabajo institucional la experiencia y

principios rectores que orientan al movimiento consumerista a nivel mundial.

4.2.2 OBJETIVOS PRINCIPALES DEL CENTRO PARA LA DEFENSA DEL
CONSUMIDOR.
» Generar un esfuerzo de orientacion educativa, participativa y permanente
sobre los derechos de los consumidores.
» Realizar analisis e investigaciones sobre aspectos econdmicos y sociales
de interés para los consumidores.
» Promover la creacion y actualizacion de la legislacion que proteja y

garantice los derechos de los consumidores.



» Brindar asesoria a los consumidores.

» Promover en la poblacién la union y solidaridad como vias para resolver
sus problemas a fines.

» Establecer lazos de cooperacion con otras instituciones nacionales e

internacionales.

Para el desarrollo del trabajo el CDC cuenta con las siguientes areas:
a) Juridica
b) Educacion
c) Comunicaciones
d) Investigacion
e) Administracion
La coordinacion entre estas unidades hace posible que el CDC logre

orientar, promover y defender los derechos de los consumidores.

4.2.3 PRINCIPALES ACTIVIDADES DEL CENTRO PARA LA DEFENSA DEL
CONSUMIDOR.

a) Impulsa programas de orientacién y educacién al consumidor.

b) Realiza andlisis e investigaciones sobre precios, calidad, pesas, medidas y
aspectos econdmicos y sociales de interés para los consumidores.

c) Informa, asesora y capacita al consumidor en el conocimiento y ejercicio de
sus derechos.

d) Revisa la legislacion periddicamente e impulsa propuestas de proyectos de
ley en materia del consumidor.

e) Impulsa medidas de proteccion a la salud y el medio ambiente.



f) Defiende el interés de los consumidores ante instancias publicas y privadas.

g) Fomenta y apoya la creacion de Comités o Juntas Directivas de Proteccion
al Consumidor.

h) Realiza estudios y propuestas que conduzcan a elevar el poder adquisitivo

de los consumidores.

El CDC en la actualidad cuenta con una planilla de 20 empleados que
laboran a tiempo completo dentro de la institucién, y su presupuesto anual es
de 4.3 millones de colones aproximadamente para la ejecucién de cuatro
programas, los cuales son:

» Programas de servicios al consumidor.

» Programa de Participacion ciudadana.

» Programa de Fortalecimiento Institucional, y
>

Programa de Cabildeo e Incidencia Politica.

4.2.4 MECANISMOS UTILIZADOS POR EL CENTRO PARA LA DEFENSA
DEL CONSUMIDOR.
Los mecanismos que el CDC, utiliza con mayor frecuencia para ejercer la

defensa de los derechos del consumidor son los siguientes:

a) Asesoria y Asistencia Juridica. Que se les brinda a los consumidores en
aquellos casos en que se han violado los derechos que les garantiza la Ley
de Proteccion al Consumidor, por parte de las empresas privadas o
publicas.

b) Informacion y Orientacion al consumidor sobre el contenido de los



d)

derechos que como consumidores les asisten y sobre la forma en que
puedan hacerlos efectivos ante el Estado y las empresas. Esta informacion y
orientacion también incluye la divulgacion de los riesgos y peligros que
entrafia el consumo de determinados productos o de la adopcion de ciertos
patronos de consumo desvinculados de las necesidades reales de las
personas y de la capacidad adquisitiva de las familias. Estas acciones tienen
un caracter permanente y experimentan diferencias en el contenido o en su
énfasis de acuerdo a la coyuntura que experimentan la publicidad y la
demanda en el mercado, como por ejemplo: época de inicio del afio escolar,
temporada de Navidad, y de vacaciones.

Publicaciones Periddicas y divulgacion de materiales de educacion y
orientacién al consumidor. En esta area destaca la publicacién de la Revista
Consumo Derecho dedicada exclusivamente al tratamiento de temas de
interés para los consumidores y que no contienen ningun tipo de publicidad
comercial.

Actividades de lobby en la Asamblea Legislativa para incidir en la
aprobacion y reformas a la legislacion vigente relacionada con el interés de
los consumidores. Estas actividades incluyen reuniones bilaterales con
diputados de las diferentes fracciones legislativas ahi representadas; asi
como audiencias especiales con las comisiones legislativas que son
responsables de dictaminar sobre determinado marco legal. En menor
medida se desarrollan actividades de acercamiento con dirigentes de las
gremiales empresariales y funcionarios del Gabinete Econémico.

Creacion de espacios para la opinién y debate publico sobre temas

relacionados con la proteccion al consumidor, tales como seminarios,



conferencias y foros.

f) Investigaciones sobre precios, calidad, pesas y medidas de los bienes y
servicios que conforman la canasta basica cuyos resultados son dados a
conocer publicamente en conferencias de prensa y a través de la revista

Consumo Derecho.

4.2.5 SERVICIOS QUE PRESTA EL CENTRO PARA LA DEFENSA DEL
CONSUMIDOR.

» ASESORIA JURIDICA.

Es el servicio a través del cual se le da informacion a las personas que
solicitan apoyo con relacion a sus derechos y deberes , orientandoles en cuanto
a las opciones de solucién de la problemética que consultan. También se les
guia para recurrir a instancias como la DPC, la Fiscalia General de la Republica

y Tribunales de Justicia.

» ASISTENCIA JURIDICA.

Se ofrece en aquellos casos en los que las personas manifiestan una
situacion en la que sus derechos estan siendo violentados por las empresas
proveedoras o prestadoras de servicios, ya sean estos publicos o privados. Este
servicio consiste en dar acompafnamiento a los consumidores, gestionando ante
los proveedores o prestadores de servicios, mediante el mecanismo de la
Mediacion, el cual resulta ser un medio alternativo para solventar los conflictos
de una manera mas eficaz para los consumidores que se ven afectados por una

mala practica comercial.



4.3. PROCURADURIA PARA LA DEFENSA DE LOS DERECHOS

HUMANOS.

4.3.1 ANTECEDENTES DE LA INSTITUCION.

La Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos es creada
mediante los Acuerdos de Paz suscritos en Chapultepec (México), el dia
dieciséis de Enero de mil novecientos noventa y dos, teniendo como mision
principal “ Promover los Derechos Humanos y velar porque sean respetados “.

El Capitulo Ill, de los Acuerdos de Paz establece que el Procurador
Nacional para la Defensa de los Derechos Humanos sera designado dentro de
los noventa dias siguientes a la entrada en vigencia de la Reforma
Constitucional emanada de los Acuerdos de Paz, que se encuentra en las
Disposiciones Transitorias del Decreto Legislativo del 29 de Abril del afio de
1991. Para ello se designdé una Comisidbn denominada COPAZ como la
encargada de la preparacion del Anteproyecto de Ley Organica de la
Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos, la cual debia
establecer los medios apropiados para hacer efectivo el firme compromiso
asumido por las partes ( Alianza Republicana Nacionalista ARENA vy el Frente
Farabundo Marti para la Liberacion Nacional FMLN), en el curso de las
negociaciones de identificar y de erradicar cualesquiera de los grupos que
practiquen violaciones sistematicas de los Derechos Humanos. La Procuraduria
para la Defensa de los Derechos Humanos es una Institucion integrante del
Ministerio Publico, de caracter permanente e independiente, con personalidad
juridica propia y autonomia administrativa, cuyo objeto es velar por la

proteccion, promocion y educacion de los Derechos Humanos y por la vigencia



estricta de los mismos.

Como Derechos Humanos de acuerdo al Art. 2 de la Ley de la
Procuraduria para a Defensa de los Derechos Humanos ha de entenderse:
“Los Civiles y Politicos, Econdmicos, Sociales y Culturales y los de Tercera
Generacion contemplados en la Constitucion, Leyes y Tratados vigentes; asi
como los contenidos en declaraciones y principios aprobados por la
Organizacion de las Naciones Unidas y la Organizacion de los Estados

Americanos.

4.3.2 DERECHOS ECONOMICOS.

La Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos se encuentra
integrada entre otros por el Departamento de Derechos Econdémicos, Sociales y
Culturales, el cual tiene las siguientes funciones:

A) Realizar las Acciones de proteccidn de los Derechos Econdmicos y Sociales
de exigencia individual, de acuerdo a la Guia Tipologica de Derechos
Humanos de la Procuraduria, realizando las investigaciones
correspondientes.

B) Elaborar los dictamenes finales de las investigaciones que realice de casos
individuales, y de andlisis situacionales.

C) Proteger los Derechos Econdémicos y Sociales de naturaleza colectiva
aplicando la Metodologia elaborada por la institucién y preparar anualmente

el proyecto de Informe a los Ciudadanos” que conforme a dicha

metodologia debe presentar el Procurador.

Dentro de la Tipologia de los Derechos Humanos de la Procuraduria los



hechos violatorios a los Derechos Econémicos son:
» Derecho ala Salud.
Hechos violatorios:

» Denegacién de Atencion Médica.

= Abandono del Paciente.

» Negligencia Médica.

= Omisidn de Acciones oportunas y eficaces por parte del Estado en casos de
epidemias o de enfermedades infectocontagiosas.

= Autorizacion ilicita o falta del debido control en la venta, distribucion o
suministros de productos quimicos, farmacéuticos y veterinarios nocivos a la
salud.

Estos se relacionan con los Arts. 65-70 de la Constitucion de la
Republica que regula los Derechos relativos a la Salud Publica y a la Asistencia
Social y con los Arts. 7 Lit. a), 9, 10 y 11 de la Ley de Protecciéon al
Consumidor, entendiendo asi que la Procuraduria para la Defensa de los
Derechos Humanos debe velar por el cumplimiento de este Derecho Humano
tan valioso como lo es la Salud de todos los habitantes de la Republica,

investigando y sancionando los casos de violacion a éstos.

4.4. FISCALIA GENERAL DE LA REPUBLICA.
4.4.1 FUNCIONES BASICAS.

De conformidad con el Art. 83 Inc. 1° del Codigo de Procedimientos
Penales, la Fiscalia General de la Republica realiza dos funciones basicas las
cuales son:

1- Dirigir lainvestigacion de los delitos:



Para realizar esta funcion la Constitucion de la Republica la faculta para que se
auxilie de la colaboracion de la Policia Nacional Civil en la forma que la Ley
determine; que es el componente esencial que coadyuva con dicha Institucion

para ayudar a la tarea de investigar. (Art. 193 Ord. 3°).

2- Promover la Accién Penal ante los Jueces y Tribunales.

Dentro de esta funcion; la Fiscalia se encarga de perseguir penalmente a
toda persona que haya sido sefalada ante o por la Policia, la Fiscalia o los
Jueces como autor o participe de un hecho punible.

La Constitucion establece en el Art. 193 Ord. 4° que la promocion de la Accién

Penal, puede realizarse de dos formas: De Oficio y a peticion de parte.

4.4.2 DELITOS RELATIVOS A LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR.

El Cddigo Penal, estipula en el Titulo IX Capitulo Il, los delitos que
atentan contra el bienestar socioeconémico de los consumidores. Cualquier
consumidor que se vea afectado con la comision de los delitos ahi contenidos,
estd facultado para ponerlo en conocimiento de la Fiscalia General de la
Republica, la Policia o el Juez de Paz inmediato.

La Ley de Proteccion al Consumidor establece en el Art. 35 que cuando
se sancione de acuerdo a las disposiciones en ella contenidas y se hayan
cometido infracciones penales que atenten contra los derechos de los
consumidores, la DPC estéa en la obligaciéon de informarlo a la Fiscalia General
de la Republica, para que proceda en la forma legal que corresponda. Estos
delitos son:

MONOPOLIO.



Art. 232.- Sera sancionado con prision de cuatro a ocho afios y multa de ciento

ochenta a trescientos dias multa el que abusando de una posicion de dominio

total o parcial del mercado o mediante acuerdos con otras personas o0

empresas, impidiere, dificultare o falseare las reglas de competencia, conforme

a alguna de las modalidades siguientes:

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

La imposicion, directa o indirecta, de los precios de compra o venta;

La imposicion de condiciones especiales para las transacciones o mediante
la subordinacién de la conclusion de los contratos a la aceptacion de
prestaciones o de operaciones comerciales suplementarias, que por su
naturaleza y segun las practicas usuales, no guarden relacion con el objeto
de los contratos;

La imposicién de condiciones contractuales desiguales, para prestaciones
similares;

La imposicion de limitaciones a la produccién desarrollo técnico o las
inversiones de otras personas;

El reparto de los mercados, o de las areas de suministro o de
aprovisionamiento;

La imposicién de condiciones discriminatorias para el transporte de cosas,
valores o bienes;

El abandono de cosecha, cultivos, plantaciones, productos agricolas o
ganaderos; vy,

La detencion u obstaculizacion del funcionamiento de establecimientos

industriales o de la exploracion o de explotacién de yacimientos mineros.

ACAPARAMIENTO



Art. 233.- El que almacenare, sustrajere o retuviere fuera del comercio normal,
articulos o productos de primera necesidad, provocando o pudiendo provocar el
alza inmoderada de los precios, a juicio de la autoridad administrativa
competente, sera sancionado con prision de uno a tres afos.

Cuando cometiere el delito en estado de emergencia nacional o de calamidad

publica, sera sancionado con prision de tres a cinco afios de prision.

VENTA A PRECIO SUPERIOR
Art. 234.- El que vendiere bienes o prestare servicios a precio superior al que
constare en las etiquetas, rotulos, letreros o listas elaboradas por el productor o
distribuidor o prestador de servicios, sera sancionado con prision de seis meses
a dos afios y multa de cincuenta a cien dias multa.

Si el hecho se cometiere en época de conmocién o de calamidad publica,

podrd aumentarse la pena hasta en una tercera parte de su maximo.

USO DE PESAS O MEDIDAS ALTERADAS
Art. 235.- El que en ejercicio de actividades mercantiles, usare pesas o
medidas alteradas, sera sancionado con prision de seis meses a un afio y multa

de treinta a cincuenta dias multa.

AGIOTAJE

Art. 236.- El que divulgare hechos falsos, exagerados o tendenciosos o
empleare cualquier artificio fraudulento que pudiere producir desequilibrio en el
mercado interno de mercancias, salarios, valores o titulos negociables, sera

sancionado con prisién de seis meses a dos afios y multa de cincuenta a cien



dias multa.
Si el hecho se cometiere en tiempo de guerra o calamidad publica, sera
sancionado con prision de uno a tres aflos y multa de cincuenta a cien dias

multa.

PROPALACION FALSA

Art. 237.- El que propalare hechos falsos o usare cualquier maniobra o artificio
para conseguir el alza de los precios de sustancias alimenticias o articulos de
primera necesidad, serd sancionado con prisién de seis meses a un afio y multa

de treinta a cincuenta dias multa.

VENTAS ILICITAS.
Art. 240.- El que en época de escacez, conmocién o calamidad publica,
pusiere en venta o de cualquier manera negociare con bienes recibidos para
ser distribuidos gratuitamente, sera sancionado con prision de seis meses a dos
anos.

Si el autor fuere funcionario o empleado publico, y el hecho se ejecutare
en razon de sus funciones, se le inhabilitara en el respectivo cargo o empleo por

igual tiempo.



CAPITULO V

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO QUE SIGUE LA DIRECCION
GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.

La Legislacion en Materia de Proteccién al Consumidor en nuestro pais,
establece que es competencia del Ministerio de Economia, cumplir y hacer
cumplir lo dispuesto en la LPC, para llevar a cabo dicha funcion se cre6 una
dependencia especial que la haga efectiva, dicha institucion es la Direccién
General de Proteccion al Consumidor (DPC), la cual se encuentra estructurada
por un director, una subdirectora, la Unidad de Planificacion e Informética, la
Unidad de Servicios Generales, la Division Juridica, la Division de Educacion y
Servicios al Consumidor y la Division de Inspeccién y Verificacion de Normas.
Esta Institucion es el ente encargado de aplicar el procedimiento que

corresponda por las infracciones que se cometan a la Ley.

5.1 INICIACION DEL PROCEDIMIENTO.

De conformidad a lo dispuesto en el Art. 30 LPC y 36 del Reglamento de
la LPC, cualquier persona natural o juridica y en ejercicio del Derecho de
Accibén, esta en la facultad de denunciar cualquier tipo de hechos que atente
contra sus intereses y que sean constitutivos de infraccion a la Ley. La
denuncia puede hacerse de tres formas: verbal, por escrito o de oficio; en el
caso de hacerse de forma verbal la DPC dejara constancia de ello en un acta
que levantara para tal efecto, la cual debe ser firmada por el denunciante.

Cuando la denuncia ha sido presentada por escrito se pueden dar dos



modalidades; la primera es que sea admitida y la segunda que no se admita y
se prevenga al peticionario para que las subsane y de no hacerlo se declare
inadmisible.La inadmisibilidad de la denuncia se da por dos situaciones: Por
omisiones de forma, en caso de que éstas no fueren subsanables o sean
manifiestamente improponibles; y de fondo, cuando del andlisis que el
colaborador haga de lo denunciado, sea manifiesto que no hay legitimacion
pasiva, es decir que no ostente la calidad de proveedor el denunciado, por no
provenir la denuncia de un acto comercial de los que sefala la Ley de

Proteccién al Consumidor y su Reglamento.

En el caso que el consumidor presente la denuncia por escrito ésta
debera contener los requisitos siguientes:

1) A quien va dirigida.

2) Nombre, edad, profesion u oficio, domicilio y residencia del denunciante.

3) Lugar que sefala para oir notificaciones, haciendo referencia al N° Cédula
de Identidad Personal (ahora Documento Unico de Identidad DUI), lugar y
fecha donde fue extendido y en caso de no tenerlo, la Partida de
Nacimiento.

4) Parte expositiva enunciando el nombre de la Sociedad infractora y los datos
de su respectivo representante legal.

5) El petitorio.

6) Anexos: facturas, contratos, etc.

7) Lugar, fecha de su presentacion.

8) Firma del denunciante.

Posterior a la recepcion de la denuncia la DPC abrird un expediente de la



misma sea esta verbal o escrita.

La Direccion también puede iniciar de oficio este procedimiento al tener
conocimiento que se hayan cometido infracciones a la Ley, en cuyo caso el
expediente comenzard con el acta de inspeccion que hayan practicado los
delegados de la DPC en el lugar de los hechos, en caso de comprobarse algun
tipo de infraccion; dicha acta sera considerada como prueba del cometimiento
de la misma, salvo que se probare lo contrario, Art.37 del Reglamento, en base
a que nadie puede ser vencido en juicio, sin antes haberlo sido en juicio publico
en el que se le aseguren todas las garantias necesarias para su defensa, de
conformidad al Art. 12 de la Constitucion de la Republica.

El acta es un instrumento auténtico segun lo establecido en los Arts. 260
y 261 Pr. C. y hace fé por ser una relacion de hecho; sin embargo no es la
Unica forma de prueba, pues se puede dar el caso de que el proveedor
demuestre lo contrario; por ejemplo un inspector de la DPC va a un
supermercado y encuentra 5 latas de leche vencidas, esto lo hace constar en el
acta; no obstante el proveedor manifiesta que el inspector se equivoco en la
realizacion de la diligencia por haber tomado los productos de la bodega lugar,
en que se colocan todos los productos cuando ya no estdn a la venta del
publico; esto desvirtia la prueba que el delegado presento, en cuyo caso el
acta no se tendra como prueba del cometimiento de la infraccion.

La notificacion que se le hace al proveedor sobre la denuncia interpuesta
en su contra contiene ademas, todos los actos que puedan incidir en su defensa
dentro del procedimiento, a fin de no violentar el Art. 12 Inc. 1° de la
Constitucion antes citado y que trata sobre el principio de inocencia y en el cual

se le aseguran todas las garantias que se requieran para su legitima defensa.



Posteriormente a las diligencias antes enunciadas, la DPC dara
audiencia a las partes (proveedor — consumidor), por un plazo de 3 dias habiles
posteriores a la notificacion. Arts. 32 Inc. 1° de la LPC y 38 Inc. 2° del
Reglamento.

Generalmente el llamado a la audiencia se hace dos veces; sin
embargo esto dependera de la complejidad del caso de que se trate.

En la primera citacibn no hay dictamen de perito debido a su
prolongacion, y aqui basicamente lo que se hace es tratar de avenir o conciliar
a las partes con el fin de buscar solventar el litigio.

En la segunda conciliacion, el conciliador esta en la facultad de pedir al
proveedor que cumpla con lo ofrecido en la primera conciliacion, tomando como
base el dictamen pericial, caso contrario la resolucion sera desfavorable para el
denunciado.

El plazo para llevar a cabo la primera conciliacion dependera del tiempo
que el perito requiera para efectuar las diligencias que correspondan, que en
términos generales es de aproximadamente de 2 a 4 semanas después de
haber interpuesto la denuncia; y la ultima depende del tipo de peritaje que se
haya realizado, ya que en la practica hay casos que por su complejidad se
requiere de mas tiempo y por ende la realizacion de otras conciliaciones.

Dentro del término sefalado para celebrar la audiencia, el interesado si lo
considera pertinente solicitard la apertura a pruebas por un plazo de 8 dias
habiles, fatales e improrrogables a partir de la notificacion de la resolucion que
la concede, y con posterioridad a ésta se resuelva.

Finalmente la resolucion que imponga sanciones o multas debe de

notificarse al infractor y hacerse efectiva dentro del término de 3 dias habiles



siguientes a la notificacién que los imponga, esta certificacion de la resolucion
no admite ningun recurso, quedando expedito los derechos que la Constitucion
le concede,

En el caso que transcurra el término para que el infractor cumpla con la
resolucién y ésta no se hace efectiva, la DPC esta en la obligacién de remitirla a
la Fiscalia General de la Republica para que la haga cumplir conforme a los
Procedimientos comunes. La Fiscalia General de la Republica es la que se
encarga de cobrar las multas que la DPC impone al infractor, cuando este ha
cometido infracciones a la ley, en cuyo caso sera la Unidad de Procuracion la
encargada de hacerlas efectivas. Si la resolucién contuviere una orden de
devolucion de dinero o el reintegro de algun bien o servicio a favor del
consumidor, sera la Unidad de Defensa a la Sociedad de dicha Institucion la
que dara cumplimiento a la misma.

Segun el espiritu de la Ley, el legislador quizé plasmar que la DPC solo
impusiera multas por infracciones y no que decidiera sobre el fondo del asunto.

El Art. 31 Lit. a) de la Ley, dispone que “cuando la infraccion es
cometida por primera vez, solo se amonestara por escrito al infractor “.

La DPC en este aspecto carece de poder, pues no puede en un
momento determinado decidir sobre el fondo de la infraccién. Sin embargo en
las resoluciones finales que esta entidad emite se resuelve no solo la
imposicion de multas sino también sobre el fondo del asunto de que se trata, es
decir se va mas alla de lo legal.

En caso que el interesado no haya solicitado apertura a pruebas, la DPC
si lo considera conveniente a fin de resolver el litigio sefialara una audiencia

conciliatoria a fin de procurar la solucion de controversias, este nuevo acuerdo



(si lo hubiere) constituye una nueva obligaciébn para el denunciado y debe
cumplirse dentro del tercer dia contado a partir del cual la solucion sea
aceptada por las partes.

Luego de haber concluido el término probatorio el expediente queda listo
para que se emita la resolucién que corresponda, salvo que la DPC considere
oportuno realizar alguna diligencia que ayude al esclarecimiento de los hechos.

La solicitud de la apertura a pruebas es potestativa para las partes, en
caso de no solicitarse, la DPC puede ordenar prueba en cualquier parte del
procedimiento hasta antes de la resolucion; en el que desfilaran como pruebas
facturas, recibos, instrumentos auténticos, contratos, actas de inspecciones,
peritajes; no obstante, de que las partes no la hayan solicitado, éstas pueden
aportar prueba documental en cualquier momento del procedimiento hasta
antes de que la DPC emita la resolucion.

Asimismo se puede dar la conciliacion a solicitud del denunciante,
guedando obligado el denunciado a comparecer a la misma, y a proponer una
solucion conciliatoria razonable, la cual constituye una nueva obligacién para
las partes y debera cumplirse dentro del tercer dia de la aceptacién del acuerdo

por ambas partes (Art. 40 Inc. 2° Reglamento de la LPC).



ORGANIGRAMA DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO QUE SIGUE LA
DIRECCION GENERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.

DENUNCIA
Art. 30 LPCy 37 Regl. LPC.

DE OFICIO

INSPECCIONES

PREVENCIONES

| ESCRITA I | VERBAL I

ADMISION DE LA DENUNCIA EL MISMO DIA DE
LA PRESENTACION

|
NOTIFICACION DE LA DENUNCIA AL INFRACTOR
Art. 37 Regl.

CITACION AAUDIENCIAI A LAS PARTES:
CONSUMIDOR-PROVEEDOR.

3 DIAS HABILES POSTERIORES A LA
NOTIFICACION. Art. 38 Regl.




CELEBRACION DE LA AUDIENCIA
Art. 39 Regl.

EL INTERESADO PODRA
SOLICITAR LA APERTU- NO SE SOLICITA

RAAPRUEBASPOR 8
DIAS A PARTIR DE LA APERTURA A PRUEBA

RESOLUCION QUE LA CONCEDE. POR LOS INTERESADOS.

CONCILIACION
Art. 40 Regl.

SE LOGRA NO SE LOGRA
CONCILIAR

CONSTITUYE UNA NUEVA
OBLIGACION QUE DEBE
CUMPLIRSE DENTRO DE TERCERO
DIA CONTADO A PARTIR DE QUE

LA SOLUCION SEA ACEPTADA POR
AMBAS PARTES. Art. 40 Inc.2°-Regl.

SI NO SE CUMPLE CON LO ACORDADO
SE CONSTITUYE UNA NUEVA
INFRACCION.

Art. 40 Inc. 3° del Regl.

SI SE CUMPLE CON LO

ACORDADO SE ARCHIVA
EL EXPEDIENTE.




l

REALIZACION OPTATIVA DE DILIGENCIAS
NECESARIAS POR PARTE DE LA DPC.
Art. 41 del Regl.

RESOLUCION DE LA DPC
Arts. 33 LPC y 42, 43 Regl.

A FAVOR DEL
CONSUMIDOR

NOTIFICACION DE LA
RESOLUCION A LAS
PARTES.

Art. 34 LPC y 43 Regl.

AMONESTACION
Art. 31 Lit. ALPC

EJECUCION DE LA
RESOLUCION.
Art g/lluLL'tTAB c 3 DIAS SIGUIENTES A
r. LBy LA NOTIFICACION.
LPC Art. 43 Regl.

A FAVOR DEL
PROVEEDOR

EXONERANDO DE
TODO CARGO

EN CASO DE INCUMPLIMIENTO SE

REMITE LA CERTIFICACION A LA SI SE CUMPLE SE ARCHIVA EL

FISCALIA GENERAL DE LA REPUBLICA
PARA SU CUMPLIMIENTO.
Art. 43 Real.

EN CASO DE INCONFORMIDAD DE
ALGUNA DE LAS PARTES SE PODRA
INTERPONER RECURSO ANTE LA SALA
DE LO CONTENCIOSO
ADMINISTRATIVO O ANTE LA SALA
DE LO CONSTITUCIONAL, YA SEA POR
VIOLACION AL DEBIDO PROCESO O
ALGUN DERECHO CONSTITUCIONAL.

EXPEDIENTE




La DPC en la préctica aplica un procedimiento administrativo que difiere
del que contempla la Ley de Proteccion al Consumidor, el cual detallamos a

continuacion:

Asesoriay Recepcién de Denuncias.

= Se recibe al usuario y se le pide que explique el caso que denuncia (15
minutos).

» Se toma la asesoria, sino procede se finaliza con ella y se le indica al usuario
donde debera avocarse.( 30 minutos)

= Si procede la denuncia se le asigna un numero de expediente y el cédigo del
receptor. ( 10 minutos)

* En caso de admitir la denuncia esta puede ser transferida al area de
conciliacién inmediata, la Division de Inspeccién y Verificacion de Normas o
directamente a Conciliacibn Personal, asignandosele dia y hora para que
comparezca tanto el denunciante como el proveedor a audiencia

conciliatoria. (1 dia)

Conciliacién Inmediata.

= Se recibe la denuncia en Recepcion de Denuncias. (45 minutos)

» Se le da tramite inmediatamente poniéndose en contacto con el proveedor,
para buscarle solucion, en algunos casos es necesario realizar conciliacion
domiciliaria para la solucién del caso planteado. (3 dias), es decir que el
conciliador de la DPC, se presenta donde el proveedor con el Unico fin de
lograr el avenimiento entre las partes.

= Sj no se soluciona la denuncia via telefénica, se remite la denuncia al Area



de Conciliacion Personal, y si existiere arreglo conciliatorio se remite al

archivo personal. (3 dias)

Conciliacién Personal.
e Se recibe denuncia de la recepcion de denuncias. (3 dias)
e Se envia a notificar la audiencia de ley y se cita a audiencia conciliatoria al
proveedor, desde el momento de la recepcion de denuncias, al denunciante se
le notifica la cita audiencia conciliatoria.(8 dias)
e Se lleva a cabo la audiencia conciliatoria el dia y hora prevista, si hay arreglo
conciliatorio se remiten las diligencias al archivo general.(2 dias)
e Si no hay arreglo conciliatorio, se remiten las diligencias al Area de
Resoluciones. (1 dia)

En algunos casos las partes acuerdan reunirse en otro lugar para
buscarle solucién a los hechos denunciados. (15 dias)

En los servicios de energia eléctrica y agua potable se remiten las
diligencias al Area de Inspeccion a fin de determinar mediante dictamenes si es

procedente o no este tipo de denuncias. (22 dias)

Resoluciones.

= Se reciben las denuncias del Area de Conciliacion Personal, el colaborador
juridico analiza las diligencias, (30 dias) y puede resolver lo siguiente:

» Prevenir a las partes que presenten documentacion que les sea requerida.

= Se abre a prueba las diligencias por un plazo de 8 dias.

= Se ordena peritaje.

= Se remiten las diligencias al Area de Inspeccion, a fin de verificar los hechos



denunciados.

Se envian oficios a la Superintendencia General de Energia Yy
Telecomunicaciones (SIGET), Ministerio de Salud, Fiscalia General de la
Republica, cualquier otra institucion estatal relacionada al caso que se
ventila.

Resolucion final, ésta puede ser una Amonestacion o Multa dependiendo si
el proveedor a cometido infraccion por primera vez o es reincidente, a su vez
estas resoluciones llevan obligaciones de devolver cierta cantidad de dinero
0 cambiar articulos y en algunos casos de cumplir un servicio a los
denunciantes.

Si no hay cumplimiento a la resolucion final, se remite certificacion a la
Fiscalia General de la Republica para que ésta la haga cumplir de
conformidad a los procedimientos comunes.

Si hay cumplimiento de la resolucion se archiva el expediente.

En algunos casos el proveedor que se ve afectado por la resolucién final
interpone demandas ante la Sala de lo Contencioso Administrativo o ante la
Sala de lo Constitucional de la Honorable Corte Suprema de Justicia, ya sea
porque cree que se le esta violentando el debido proceso o algin derecho

constitucional. (1 afio con 15 meses).

5.2 PROPUESTA DE LEY A INICIATIVA DE LA DIRECCION GENERAL DE

PROTECCION AL CONSUMIDOR Y EL CENTRO PARA LA DEFENSA
DEL CONSUMIDOR EN LO RELATIVO AL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO.

La Direccion General de Proteccion al Consumidor en conjunto con el



Centro Para la Defensa del Consumidor elaboraron un Proyecto de la Nueva
Ley de Proteccion al Consumidor la que denominaron “Ley Reguladora de las
Relaciones de Consumo”, con la cual se pretende agilizar el proceso
administrativo dispuesto en la actual Ley de Proteccion al consumidor, la cual
tiene por objeto el establecimiento de normas que regulen las relaciones entre
proveedores y consumidores, promover y proteger los derechos de los
consumidores, y garantizar la equidad y seguridad juridica en la adquisicion de
bienes y servicios en el mercado.

Asimismo crea un Instituto encargado de la aplicacion de la mencionada
Ley llamado Instituto Regulador del Consumo, el cual debe ser un ente
auténomo y gozar de una asignacion especial dentro del presupuesto general
de la Republica.

En cuanto al Procedimiento Administrativo este se inicia ante el Instituto

por cualquiera de las modalidades siguientes:

a) Por reclamo directo.

Se iniciara el proceso administrativo por esta via cuando se halla
interpuesto por cualquier consumidor que considere que le han sido violado
uno o varios de los derechos contemplados en la presente Ley. Dicho reclamo

directo podré hacerse en forma verbal o escrito ante el Instituto;

b) Por Denuncia.
Se iniciara el proceso administrativo por esta via, cuando sea interpuesta
la denuncia, por una persona ya sea natural o juridica , mediante la cual se

haga del conocimiento del Instituto la posible violacion, de alguno o algunos de



los derechos contemplados en esta Ley, en contra de un grupo de
consumidores y que sea efectuada en forma colectiva.

La denuncia también podra hacerse ante el Instituto en forma verbal o
escrita, y en lo posterior el expediente administrativo correspondiente se

tramitard de oficio, segun se dispone a continuacion.

c) De Oficio.

Cuando el Instituto tuviere conocimiento de la efectiva o posible violacion
de alguno de los derechos contemplados en la presente ley, ya sea por medios
propios o a través de los medios de comunicacion social, este podra iniciar el

proceso administrativo correspondiente de oficio; y

d) Intereses Colectivos o Difusos.

Cuando se trate de intereses colectivos o difusos, la facultad de
denunciar correspondera a un grupo no menor de cinco miembros de una
comunidad determinada, con o sin personalidad juridica, o a las organizaciones
civiles relacionadas con las actividades relativas a los consumidores, siempre y
cuando actuaren con la autorizacion expresa de los afectados, para que sean
representados en la defensa de sus derechos dentro del proceso administrativo;
representacion que podrd probarse a través de Poder otorgado ante por
Notario debidamente autorizado.

Una vez recibido el reclamo directo, el Instituto procedera a citar a las
partes, a efecto de intentar dirimir la controversia en una audiencia conciliatoria,
que se sefale al efecto, cuya notificacion a la parte de quien se reclama,

equivale a la legal audiencia para los efectos constitucionales pertinentes.



Junto con la notificacién que se haga a la parte reclamada de la cita a
conciliacion, debera entregarse copia del escrito de reclamo presentado, de la
denuncia, o del acta donde conste el mismo segun el caso.

Dicha audiencia deberd realizarse a mas tardar dentro de los quince dias
hébiles siguientes al de interpuesto el reclamo directo.

Dentro de la audiencia conciliatoria, el conciliador debera intentar avenir
a las partes a que resuelvan la controversia planteada a través de un acuerdo
conciliatorio, por lo cual el delegado del Instituto, debera proponer alternativas
de solucion; al caso particular, teniendo en cuenta siempre los principios
generales del derecho y criterios de justicia.

El acuerdo conciliatorio alcanzado entre las partes, se tendra como valido
una vez suscrito por las mismas, el acta que al efecto se levante, la cual tendra
fuerza ejecutiva y que debera suscribir asi mismo el delegado Institucional.

De no lograrse ningun acuerdo conciliatorio entre las partes, se hara
constar tal circunstancia en el acta que al efecto se levante, y se invitara a las
partes a dirimir su conflicto por medio del arbitraje.

Si las partes decidieren no someter la controversia a arbitraje, se hara
constar tal circunstancia de igual manera en el acta referida, encontrandose el
proceso en estado de resolucion definitiva, salvo que el Instituto disponga
realizar alguna otra diligencia previa a ello.

No obstante lo anterior, el Instituto podra realizar todas las gestiones que
estime pertinentes desde la interposicion del reclamo y previo a la notificacién
de la resolucion definitiva a cualquiera de las partes. A efecto de resolver la
controversia planteada, en cuyo caso no sera necesaria la realizacion de la

audiencia conciliatoria, pero debera levantarse acta en que se haga constar el



arreglo aludido, asi como la disposicidbn del reclamante de desistir la
continuacion del proceso.

Cuando el proceso se iniciare por medio de denuncia o de oficio, se
seguiran los mismos tramites del proceso iniciado por reclamo directo,
omitiéndose Unicamente la etapa conciliatoria y arbitral.

El Instituto podra realizar cualquier diligencia que estime pertinente, para
mejor proveer en la resolucion final correspondiente, respetando siempre el
derecho de audiencia.

Cuando el proceso iniciare por interposicion del reclamo por un grupo no
menor de cinco miembros de una comunidad determinada, con o sin
personalidad juridica, o a las organizaciones civiles relacionadas con las
actividades relativas a los consumidores, siempre y cuando actuaren con la
autorizacion expresa de los afectados, se seguirdn los mismos tramites
sefalados para el proceso iniciado por relamo directo.

A efecto de resolver mas agilmente las disputas y controversias
suscitadas entre proveedores y consumidores, y con el propésito de crear un
sistema alternativo de resolucion de conflictos, el Instituto promovera el
procedimiento arbitral entre las partes, una vez agotada la etapa conciliatoria.

Podra asimismo resolverse mediante el arbitraje, toda controversia
producto de un reclamo directo, si asi lo solicitare una de las partes, y la otra
estuviere de acuerdo con dicha solicitud, dentro de la audiencia conciliatoria.

Una vez aceptado el arbitraje por ambas partes; ya sea dentro de la
audiencia conciliatoria, o antes de verificarse ésta, aun en cualquier estado del
procedimiento administrativo previo al pronunciamiento de la resolucion final,

contaran con el plazo de cinco dias habiles para nombrar cada una de ellas un



arbitro de su preferencia, lo cual deberan hacer del conocimiento del Instituto,
mediante escrito, so pena de perder el derecho de nombramiento.

Nombrados los arbitros por las partes, o nombrado alguno de ellos por el
Instituto, caso que alguna de las partes no lo hiciere dentro del plazo sefialado
en el inciso anterior, el Instituto sefialara dia y hora para la respectiva toma de
aceptacion y juramentacion a los arbitros nombrados por las partes, y a un
tercer arbitro, nombrado por el Instituto.

Juramentados los arbitros, estos deberdn nombrar un representante al
cual se le entregara una copia del reclamo presentado y del acta conciliatoria si
se hubiere realizado, asi como del proceso completo si se hubiere acordado la
via arbitral con posterioridad a ella. El tribunal arbitral contara con un plazo de
quince dias hébiles para dictar su laudo, el cual debera versar Unica y
exclusivamente sobre el objeto controvertido sometido a arbitraje, y ser
entregado al Instituto, mediante escrito por el representante del tribunal arbitral.
La infraccion a este plazo hara incurrir a los miembros del tribunal arbitral en
responsabilidad por los dafios y perjuicios que se le puedan ocasionar a las
partes por dicho retraso, y al representante del tribunal en su calidad personal,
si los deméas miembros del tribunal ya hubiesen dictaminado, y este no hubiere
notificado la resolucion al Instituto.

Una vez notificado el laudo arbitral, el Instituto sefialara dia y hora a
efecto de que comparezcan las partes y hacer de su conocimiento aquél, de lo
cual se levantara acta al efecto.

La parte a quien desfavorece el laudo arbitral, debera cumplirlo dentro de
los tres dias habiles siguientes al de su notificacion mediante audiencia, o

dentro de los tres dias habiles siguientes al de su notificacion mediante esquela,



caso que no compareciere a la audiencia de notificacion antes referida.

Si la parte a quien desfavorezca el laudo arbitral, no cumple con él en el
término antes sefialado, el Instituto de oficio o a peticion de parte, certificara
dicho laudo y la enviara al Fiscal General de la Republica, para que lo haga
cumplir como cualquier resolucion administrativa. Si el laudo contuviere
disposiciones distintas del pago de multas por infracciones, el beneficiado por
dichas disposiciones podréa solicitar certificacion del mismo para iniciar el juicio
ejecutivo correspondiente.

La certificacion del laudo hecha por el Instituto tendré fuerza ejecutiva.

El laudo arbitral solo admitira recursos cuando el caso que se ventile
haya sido del conocimieto de arbitros de derecho. Significa que proponemos
arbitros de derecho, que son aquellos que actian en calidad de Jueces
Ordinarios, conocedores de Derecho, los cuales arreglaran sus procedimientos
y decisiones, de conformidad con las leyes vigentes en la materia. (Art. 58
Pr.C.).

El Juicio por Arbitramento se regira por lo dispuesto en el Libro Primero
Titulo 1, Capitulo Il Seccion 32 Del Codigo de Procedimientos Civiles; su
nombramiento se hara mediante escritura publica de compromiso, en que se
designe el objeto del litigio, las personas elegidas por las partes y las facultades
gue se les conceden, so pena de nulidad del arbitramento; en los pleitos cuya
cantidad o valor no excediere de doscientos colones, puede celebrarse el
compromiso en documento simple, firmado por las partes u otro a su hombre, si
no supieren, y ademas dos testigos que presencien el convenio. (Art.61 Pr. C.).
El laudo que éstos pronuncien se notificara a las partes y admitira los recursos

de apelacion y nulidad que sean permitidos (Art. 76 Pr.C.)



Previo a dictar la resolucién administrativa final, y una vez evacuada la
fase conciliatoria correspondiente, y siempre que la causa no haya sido
sometida a arbitraje, el Instituto podra realizar cualquier diligencia que estime
pertinente, a fin de mejor proveer.

La resolucion administrativa final, debera dictarse a més tardar dentro de
los cuarenta y cinco dias siguientes de celebrada la audiencia conciliatoria.

La resolucion administrativa debera contar con una relacion sucinta de
los hechos mas relevantes del proceso, asi como una valoracion de la prueba
aportada en el mismo, fundamentando la resolucién en los principios rectores
de la propuesta de Ley, los principios de la sana critica, los principios generales
del Derecho Administrativo, y en fin en las disposiciones comunes en forma
supletoria.

En la elaboracién de las resoluciones administrativas sera aplicable lo
establecido en el articulo 421 del Codigo de Procedimientos Civiles en lo que
fuere aplicable.

De la resolucibn administrativa pronunciada no cabrd recurso
administrativo alguno y solo podréa solicitarse la revision de la resolucion dentro
de los tres dias habiles siguientes al de la notificacion de la misma; sin embargo
el interesado podra seguir el procedimiento especifico segun se trate de un
servicio publico, ante el ente regulador, o bien si se tratare de una relacion
consumidor - proveedor ordinaria, ante el érgano jurisdiccional.

El Instituto debera pronunciarse sobre la revisién, dentro de los tres dias
habiles siguientes al de su presentacion.

De dicha resolucion no habra recurso alguno, quedando expedito al

administrado el derecho de uso de la via judicial correspondiente.



La ejecucidon de la resolucion administrativa debera verificarse a mas
tardar dentro de los tres dias habiles siguientes al de su notificacion, o de
notificado lo resuelto del recurso que se haya interpuesto contra ella.

En caso de no cumplirse la resolucibn administrativa en el término
sefalado, ésta adquirira la calidad de documento con fuerza ejecutiva, y se
extendera certificacion de la misma al Fiscal General de la Republica, o al
interesado, para que la haga cumplir en base a los procedimientos comunes, 0
al Procedimiento Ejecutivo regulado en los Arts. 514 y 586 del Codigo de
Procedimientos Civiles siempre que una resolucion, ademas de condenar al
pago de alguna multa, contenga disposiciones sobre el cumplimiento de
derechos a favor de un consumidor, éste podra solicitar que se le extienda
certificacion de la misma para hacer efectiva Unicamente dichas disposiciones.
Tal situacion deberd hacerse constar en la resolucion que se entregue al

interesado, y la que se entregue a la Fiscalia.

5.3. CAUSAS QUE IMPIDEN LA OBTENCION DE UNA PRONTA Y
CUMPLIDA JUSTICIA CON DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO QUE SIGUE LA DIRECCION GENERAL DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR.

5.3.1 CAUSAS ADMINISTRATIVAS.

La Direccion General de Proteccion al Consumidor desde su creacion no
ha contado con los recursos y técnicas adecuadas para su funcionamiento, lo
gue ha ocasionado descoordinaciéon en las funciones que realizan, lo que
redunda en la falta de claridad de las tareas, objetivos, metas institucionales y

el aporte que deben brindar a la sociedad y a la economia del pais, se ve



reflejado en la imagen y percepcion que los usuarios tienen de los servicios que
ésta presta.

Falta de una coordinacién adecuada, en las funciones que desempefa
cada persona, asi como también las unidades involucradas en resolver los
conflictos que se generan entre proveedores y consumidores; a la vez el tipo de
comunicacién que existe son factores que impiden el buen desempefio en las
labores que se realizan, lo cual ocasiona aislamiento entre las unidades
vinculadas, por lo que se genera un exceso de burocracia en los procedimientos
que se requieran para llevar a cabo algun tipo de tramite.

La falta de motivacibn mediante un proceso permanente y constante de
capacitacion influyen a la no realizacidon de la productividad en los servicios que
presta la DPC, ya que con la capacitacion se lograria introducir a los empleados
en un proceso de accion que les ayude a desarrollar estrategias para cambios
positivos, facilitar la comunicacién efectiva de todos, compartir informacion y
recursos, debido a que el esfuerzo combinado es mas favorable que los que se
llevan a cabo de forma individual.

La imposibilidad de crear una gerencia de personal, que se encargue de
constatar de que cada empleado dentro de la Direccion, realice la funcion que le

corresponde.

5.3.2 CAUSAS ECONOMICAS.

Una de las causas que impiden el desarrollo de un Procedimiento
efectivo por la DPC, es la escasez de los recursos destinados a su presupuesto,
el cual limita en la practica la efectividad y la eficiencia de los mecanismos que

la ley le otorga para tutelar los derechos de los consumidores.



Se configura asi, un Sistema caracterizado por bajos niveles de eficiencia
en el cumplimiento de sus objetivos y por la duplicidad de acciones y
competencias que sumado a la carencia estructural de recursos
presupuestarios de ésta institucion y dependencia, pinta un panorama poco
alentador para la efectiva proteccién de los consumidores.

La DPC, cuenta con un presupuesto anual de 500,000 mil colones
(segun lo manifestado por el Director de la DPC), lo cual resulta ser
extremedamente escaso para los gastos que esta dependencia requiere para
el pago de personal, inspecciones, peritajes, conciliaciones domiciliarias, entre

otras.

5.3.3 CAUSAS JURIDICAS.

Debido a que la Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento no le
conceden un caracter autonomo a la Direccion de Proteccion al Consumidor,
ésta no puede tomar decisiones, lo que conlleva a un alto grado de
dependencia que a nivel operativo y a nivel politico caracteriza el
funcionamiento y toma de decisiones de la DPC. Esta situacion proviene en
primer lugar, del hecho que esta considerada como una Unidad Presupuestaria
adscrita al Ministerio de Economia, y por ello sujeta a las directrices, prioridades
y procedimientos impuestos por dicha Secretaria de Estado, que la sitian en
una posicién en la que dificilmente puede actuar con agilidad y oportunidad en
la respuesta a las situaciones cambiantes que plantean las relaciones de
consumo en el mercado. En segundo lugar, su dependencia proviene del
caracter que se le ha signado al puesto del Director General de Proteccion al

Consumidor, el cual define un perfil para los candidatos al puesto que inclina



mas hacia criterios técnicos y/o de idoneidad que para ejercer una gestion
transparente, eficaz e independiente.

Otra causa juridica es la alta dispersibn de medidas regulatorias
vinculadas con este tema en los campos de alimentacion, transporte, vivienda,
servicios de agua y alcantarillados, electricidad y telecomunicaciones.

A esta dispersion debe afadirse la falta de mecanismos concretos y
procedimientos claramente definidos que tanto en la teoria como en la practica
logren vincular las actividades de la Direccion General de Proteccion al

Consumidor.



CAPITULO VI

PRINCIPALES RESULTADOS DEL ESTUDIO DE INVESTIGACION.

Las guias de entrevistas estuvieron dirigidas a los Asesores Juridicos de
la Direccion General de Proteccion al Consumidor (DPC) y a los Asesores
Juridicos del Centro para la Defensa del Consumidor (CDC).

El disefio del instrumento de investigacion se hizo por medio de la
técnica de preguntas abiertas, para facilitar la especificidad y comprension del
analisis de las respuestas.

Dado que el espiritu de la investigacion llevaba como fin primordial
establecer las causas que impiden la obtencién de una pronta y cumplida
justicia con el procedimiento administrativo que sigue la Direccion General de
Proteccion al Consumidor, fundamentado en la normativa vigente, se analizaran
desde esa perspectiva, para volver aun mas ilustrativos los resultados
obtenidos.

Al entrevistar al grupo de la muestra de la DPC, sobre “;Cuales son las
atribuciones de la DPC como garante del consumidor agraviado?”. Las
respuestas obtenidas por parte de los Asesores Juridicos de dicha institucion
fueron los siguientes:

De los 10 entrevistados, correspondientes al 100%, 7 equivalentes al
70% contestaron que las principales atribuciones son: Aplicar la normativa legal
referente a la proteccion del consumidor (Art. 5 LPC), y los 3 restantes que
equivalen al 30% opinaron que son la de conciliar y resolver los casos

denunciados.



Podemos notar que la mayoria de la muestra entrevistada es de la
opinion que la DPC, realiza como atribucidon principal dar cumplimiento a la
legislaciéon de proteccion al consumidor a fin de defenderlos de las violaciones a

la mismay de las cuales resulten afectados.

O APLICAR LA NORMATIVA LEGAL
B8 CONCILIAR Y RESOLVER LOS CASOS DENUNCIADOS

En relaciéon al mecanismo e instrumentos implementados por la DPC en
la defensa de los consumidores todos los entrevistados fueron unanimes al
responder que los instrumentos y el mecanismo mas utilizado son:

= Constitucion de la Republica.
» La Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento de aplicacion.

= Cddigo Civil y de Procedimientos Civiles, en los casos de Supletoriedad y



generalidades del procedimiento como por ejemplo plazos no contenidos en

la LPC, generalidades sobre pruebas, medios de prueba.

= Cobdigo de Comercio, en el caso del plazo de la Garantia, y de las

Relaciones Comerciales.

» Ley de Telecomunicaciones.

= Acuerdos de fijacion de precios (en estado de emergencia).

En cuanto a los programas y politicas utilizados por la DPC, los entrevistados

respondieron segun el cuadro siguiente:

OPINION CIFRAS %

a) Campafas divulgativas de la LPC y el que 6 60%

hacer de la D.P.C.
- Inspecciones en los establecimientos a fin de
verificar etiquetado, fecha de vencimiento.
b) Monitoreo de precios de productos de la 2 20%
canasta basica.
c) Se carece de programas apropiados a favor 2 20%
del consumidor.
TOTAL 10 100%

Tal como se observa en el cuadro, la politica y programa mas utilizado

por la DPC, segun respondié el 60% de los entrevistados, es de divulgar

campafnas educativas sobre el contenido de la Ley y a la vez la actividad que

realiza dicha institucién; asi como también llevar a cabo periddicamente

inspecciones en los diferentes establecimientos comerciales con la Unica



finalidad de verificar que los productos contengan etiquetados y la informacion
necesaria que garantice la seguridad del consumidor.

A efecto de establecer “; Cual es el rol que juega el Estado a través de la
DPC a fin de cumplir con el principio constitucional de brindar una pronta y
cumplida justicia en la defensa de los consumidores afectados por los abusos
de los comerciantes”.

De los 10 entrevistados, 2 que equivale al 20% respondieron que el rol
que juega el Estado es el de dar asistencia técnica y legal para proteger el
derecho de los consumidores afectados a fin de fijar en corto plazo una
conciliacion; 4 equivalente al 40% de los entrevistados son de la opinion que el
Estado es un promotor de los intereses del consumidor, y los 4 restantes son de
la opinion que dicho rol se vuelve inoperable juridicamente, generalmente en su
mayoria, es decir que no cumple con el mandato constitucional establecido en
el Art. 101 Inc. 2° en el cual “se le obliga al Estado de la promocion del
desarrollo econémico y social, mediante la generacion de condiciones 6ptimas
para el incremento de la produccion de los bienes, propiciando a la vez la

defensa del interés de los consumidores”.

3.5

2.51

1.5

0.5

Dar asistencia Promotor.... Se vuelve
tecnica inoperable




Sobre la cobertura de las denuncias presentadas ante la DPC, el 20% de
los entrevistados opind que se da un 90% de cobertura a las denuncias que
presentan los consumidores afectados por los abusos de los comerciantes, lo
cual no significa que todas son resueltas de manera favorable al consumidor.

Otro 40% de los entrevistados son del criterio que se le da un 100% de
cobertura, pues una vez ingresa al sistema se sefiala fecha para celebrar la
audiencia; sin embargo el 40% restante tienen una apreciacion distinta por lo
gue respondieron que se resuelve un 30% de las denuncias presentadas.

Respecto a la aplicacién del procedimiento administrativo por parte de la
DPC, para tutelar al consumidor agraviado por una practica comercial, los

entrevistados respondieron de la siguiente manera:

OPINION CIFRAS %
A- El sefialado en la Ley 5 50%
de Proteccion al
Consumidor.
b- Se aplica de forma 3 30%

distinta al sefalado por la

Ley.

c- Puede ser operable 2 20%
pero se necesita reformar
la Ley en relacion a los
plazos y términos

procesales.

TOTAL 10 100%




Segun este cuadro vemos claramente que la mayoria de los
entrevistados son de la opinién que el procedimiento que se implementa para
darle seguimiento a una denuncia es el que se estipula en la Ley. No obstante
el 30% afirma que se lleva a cabo otro tipo de procedimiento para evitar hacerlo
menos engorroso. Esto esta estrechamente relacionado con los criterios de
Competencia Reglada y la Discrecional, entendiendo por la primera que la DPC
se encuentra estrictamente vinculada a las normas ya establecidas, cuyas
reglas debe observar ineludiblemente. Tales normas son las que regulan y
determinan la emision de los actos administrativos que esta emita. Este tipo de
Competencia le exige a la Direccion General de Proteccion al Consumidor el
deber de actuar y resolver de acuerdo a los Procedimientos Administrativos
establecidos en la Ley de Proteccién al Consumidor, es decir no puede optar
por otra conducta. En base a lo anterior el Art. 2 del Cédigo de Procedimientos
Civiles establece literalmente: “La direccion del Proceso esta confiada al juez, el
qgue la ejercera de acuerdo con las disposiciones de este Cdédigo, teniendo
presente que los procedimientos no penden del arbitrio de los jueces, quienes
no pueden crearlos, dispensarlos, restringirlos, ni ampliarlos, excepto en los

casos en que la ley los determine...”. En base a este articulo que
supletoriamente se aplica a la Ley de Proteccion al Consumidor la DPC no
puede aplicar otro procedimiento administrativo sino el ya creado por la norma.

En lo concerniente a la pregunta “; Cual es la preocupacion que muestra
el Estado y la empresa salvadorefia en la proteccion del interés superior del
consumidor perjudicado?”.

De los 10 entrevistados equivalente al 100%, el 40% manifestdé que es

casi nula; otro 40% dijo que existen intereses contrapuestos y que la empresa



salvadorefia denota apatia por la proteccion de los consumidores. El 20%
restante desvirtud las opiniones anteriores expresando que desde su punto de
vista si hay preocupacion por parte del Estado y es a través de la realizacion de
campafnas educativas y divulgativas de la ley, lo cual se simboliza de esta

forma.

O Intereses
contrapuestos 40 %

O Realizar campanas
educativas y
divulgativas de la
Ley 20%

O Casi nula 40%

Posteriormente nos referimos al grado que existe en cuanto a la difusion
de la normativa de proteccion al consumidor sobre el procedimiento
administrativo y su incidencia en la interposicidon de denuncias por parte del
consumidor, obteniendo como Unico resultado que no existe difusion sobre ello
segun lo aducido por los 10 entrevistados equivalente al 100%, puesto que la
DPC, no lo considera necesario por ser un tramite administrativo interno.

Finalmente se hizo alusién a la pregunta “;Cual es la eficacia de los



mecanismos de proteccion de los derechos de los consumidores?” obteniendo

los resultados que presentamos a continuacion:

OPINION CIFRAS %
a- Poca eficacia. 8 80%
b- Existe un 50% de 2 20%
eficacia.
TOTAL 10 100%

Dirigiendo la atencién al cuadro anteriormente ilustrado concluimos que
la mayor parte de la muestra entrevistada es de la apreciacion que los
mecanismos utilizados en la defensa de los derechos del consumidor no
aportan la seguridad juridica que requiere todo consumidor que se vea
involucrado en arbitrariedades cometidas por el proveedor, ya sea en la
adquisicién de productos o la prestacion de servicios; por lo que la DPC, no
puede resolver sobre aspectos que la Ley no estipula y que en definitiva, lejos
de proteger al consumidor lo deja al descubierto, siendo este victima de los
abusos que se generan como producto de una relacién de caracter comercial
por parte del proveedor. En consecuencia se deduce que los mecanismos que
buscan proteger al consumidor tienen poca eficacia segun lo concluido por el
80% de la muestra.

Posteriormente se entrevisto al grupo de la muestra del Centro para la
Defensa del Consumidor sobre la pregunta “;Cuales son las funciones y
atribuciones que le corresponden al CDC, a efecto de garantizar los derechos

de los consumidores para sus exigencias?”.



Las respuestas obtenidas por parte de los Asesores Juridicos del CDC
fueron las siguientes: De los 6 Asesores del CDC correspondientes al 100% de
los entrevistados, 4 equivalentes al 67% contestaron que las principales
funciones y atribuciones son: Gestionar casos denunciados por los
consumidores a través de la mediacion que consiste en avenir al proveedor a fin
de que solvente la peticion del consumidor agraviado por mala praxis comercial,
y, el resto 2 (33%) respondieron que promocionar y defender los derechos de
los consumidores ante los proveedores e incluso ante las instancias
gubernamentales correspondientes. Es de hacer notar que segun la opinion de
los entrevistados la funcion principal del CDC, es “gestionar casos a través de la
mediacidon” entre las partes: consumidor y proveedor para llegar a un feliz
termino la resolucion del conflicto. A efecto de una mejor apreciacion veamos el

siguiente gréfico:

O GESTIONAR
CASOS A
TRAVES DE LA
MEDIACION 33%

B PROMOCION Y
DEFENSA DE
LOS DERECHOS
DEL

En cuanto a los mecanismos e instrumentos con que cuenta el CDC para
garantizar la protecciéon de los derechos de los consumidores que se ven
afectados por la mala practica comercial, segin nos manifestaron los

entrevistados son:



e Participacién ciudadana (17%)
e Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento, y las Directrices de la
ONU (33%)

e La mediacion (50%)

Lo anterior nos da a entender que la mitad de los entrevistados coinciden
unanimemente en que la “Mediacion” es uno de los mecanismos mas viable
para que el consumidor haga valer sus derechos ante los proveedores, seguida
de la participacion ciudadana, teniendo como base la Ley de Proteccion al
Consumidor y las Directrices de las Naciones Unidas.

Respecto a los programas con que cuenta el CDC, para la difusion de los
mecanismos de proteccidon de los derechos de los consumidores, los

entrevistados respondieron segun se ilustra en el siguiente cuadro.

1 REVISTA CONSUMO 2 33%
DERECHO

2 PARTICIPACION 4 67%
CIUDADANA
TOTALES 6 100%

Como se visualiza el programa de participacion ciudadana es el
mecanismo mas utilizado por el C.D.C. para a difusiéon de los derechos del

consumidor segun lo afirman el 67% de los entrevistados. Este programa



cuenta con dos grandes areas: a) Iniciativa ciudadana (capacitacion y
divulgacion); b) Servicios Juridicos (Asesoria y Asistencia Juridica).

En relacion a las principales definiciones detectadas en el procedimiento
administrativo que atentan contra las garantias de procesabilidad para los
consumidores, el 67% sostiene que: “los términos procesales son demasiados
largos” vy, el 33% manifiestan que otra deficiencia es el desconocimiento del
procedimiento.

A manera de ejemplificar las afirmaciones expuestas por el 67% de la
muestra entrevistada, expondremos de forma sintetizada los siguientes casos:
1-Se interpuso la demanda escrita el 12 de noviembre de 1999.

El auto de recibimiento se dio el dia 4 de febrero de 2000.

La cita para llevar a cabo la audiencia se hizo el dia 11 de septiembre de 2001.
La resolucion final se emiti6 el 25 de septiembre de 2001, siendo ésta
desfavorable al consumidor.

Como podemos observar en el ejemplo antes citado, los términos procesales
determinados en la Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento, no son
respetados, lo cual conlleva a detener la celeridad del procedimiento
administrativo a fin de darle cumplimiento al mandato constitucional de brindar
una pronta y cumplida justicia en favor del consumidor agraviado.

2- El 23 de marzo de 1998, la DPC, inicio de oficio una denuncia con el acta de
inspeccion.

La audiencia se llevo a cabo el 1 de septiembre de 1998.

La resolucion final se pronuncié el 8 de mayo de 2001, resolviendo amonestar
al infractor, por ser la primera vez que cometia la infraccion.

Como vemos, este caso tardo en resolverse 3 afios con 2 meses, por lo



que se esta atentando contra la garantia de procesabilidad de los
consumidores, ya que los términos procesales se extendieron haciendo tedioso
el procedimiento.

Sobre la necesidad de reformar la Ley de Proteccion al Consumidor y su
Reglamento para determinar los vacios que estos cuerpos legales presentan,
el 100% de la poblacion entrevistada estan totalmente de acuerdo en tal
reforma. Manifiesta la Licenciada Ana Maria Umafa de Jovel, Coordinadora de
la Unidad Juridica de CDC, que deberia de reformarse los aspectos siguientes:

- Reversion de la carga de la prueba.

- Inclusion de productos usados.

- Fortalecimiento del marco institucional, convertir a la DPC en una entidad
autonoma, ya que actualmente depende del Ministerio de Economia.

Otro aspecto que se debe tomar en cuenta en la reforma es la
incorporacion de las Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del
Consumidor, ya que no han sido incorporadas ni en la Ley ni en el Reglamento
de la misma.

Para sondear la eficacia del CDC, en la proteccién de los derechos de los
consumidores, al respecto opinaron que:

e EI CDC, resuelve de manera favorable el 80% de las denuncias
presentadas por el consumidor, asi lo expreso el 67% de los encuestados.
De las opiniones de los entrevistados se deduce que la confiabilidad que los
consumidores depositan en la institucion, ya que al ver solventadas sus
peticiones de forma favorable, dan credibilidad a los servicios que prestan
sin costo alguno, ello debido a que el CDC trabaja de una manera mas agil,

gestionando los casos a través de la mediacion ante los proveedores que



han sido denunciados con el objeto de solventar el litigio suscitado entre
ambas partes con la mayor brevedad posible.
El C.D.C., en su calidad de mediador ha participado en las reformas a la
LPC y su Reglamento, de acuerdo a la opinion del 33% de los entrevistados.
Esta opinion radica en la idea de que, el CDC a pesar de ser un organismo no
gubernamental, asumio la iniciativa en la preparacion y presentacion ante la
Asamblea Legislativa del primer anteproyecto de la LPC, que serviria de base
para la discusion, elaboracién de contrapropuestas y la redaccion final del texto
final de la LPC en mayo de 1992, ya que, en su calidad de ONG vela por
promover y defender los derechos de los consumidores.
Como se observa segun la opinién de los entrevistados la labor del CDC,
es muy valiosa como agente mediador y garante de la proteccién de los
derechos de los consumidores que se ven perjudicados por la mala praxis

comercial de muchas empresas nacionales y transnacionales.



CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

7.1. CONCLUSIONES

» La Legislacion de Proteccion al Consumidor en lo que a nuestro
ordenamiento juridico se refiere ha tenido un lento e incipiente desarrollo, ya
que desde sus inicios no consagraba de manera expresa los derechos
inherentes al consumidor, ya que la Ley de Proteccion al Consumidor no
retomaba lineamientos ya establecidos a nivel constitucional dejando en
evidencia los vacios juridicos de esta novedosa legislacion.

» Asimismo, el Estado salvadoreiio no estaba preparado, ni contaba con
los recursos necesarios, fueren estos logisticos, econdémicos, juridicos
(procedimientos administrativos expresamente detallados a efecto de tutelar
de manera eficaz los derechos de los consumidores, dando como resultado
la inseguridad juridica de los mismos).

» Nuestra Legislacion de Proteccion al Consumidor surgidé como una
respuesta a la Normativa Internacional de Proteccién al Consumidor y como
producto de los compromisos adquiridos por el Estado Salvadorefio; es
decir, como una necesidad de nuestro medio a fin de proteger a los
Consumidores de las arbitrariedades de los proveedores como producto de
las relaciones comerciales. Aunque la practica ha demostrado que la
implementacion de la Ley de Proteccion al Consumidor, el Estado
Salvadorefio se encuentra en una seria desventaja frente a la Normativa de

Protecciéon al Consumidor a nivel internacional. Tal es el caso de la



Legislacion Espafola que cuenta con Ordenamientos Juridicos especificos
gue regulan cada problematica relacionada con el consumo, por ejemplo a lo
que a publicidad respecta existe el Estatuto de la Publicidad, que establece
que se debe proteger no solo la veracidad de la publicidad sino que al
consumidor final regulando un procedimiento previo a la imposicion de
sanciones. En virtud de lo anterior podemos afirmar que estos paises
cuentan con politicas definidas en categorias basicas irrevocables que
garantizan de manera expresa los derechos de los consumidores llegandose
a desnaturalizar al ser incorporadas a nuestra legislacion, dichas
disposiciones que en un derecho de proteccion al consumidor son principios
dogmaticos.

» Por otra parte, la Ley de Proteccion al Consumidor se enfrenta a otra
serie de problemas en cuanto a su aplicacién, debido a su poca difusion, ya
gue la mayoria de la poblacién desconoce su contenido y por ende los
derechos que les asisten en su calidad de consumidor agraviado, asi como
también los mecanismos juridicos a utilizar para hacerlos efectivos ante las
instancias correspondientes.

» La Direccion General de Proteccion al Consumidor, como ente
gubernamental encargada de velar por la proteccién de los consumidores,
carece de politicas especificas que le permitan proteger de forma integral los
Derechos de los consumidores afectados por abusos comerciales.
Incumpliendo asi el mandato constitucional en el que se le obliga al Estado a
defender el interés superior del consumidor.

» Consecuentemente, la aplicabilidad de la Ley de Proteccion al

Consumidor es evidentemente ineficaz ya que posee diversas causas de



entre las cuales caben destacar las siguientes:

a) El poco interés que nuestro gobierno ha demostrado sobre la temética.

b) La escasa inversion de que el Estado dispone de recursos, materiales,
financieros y tecnoldgicos.

c) El desconocimiento y/o desinterés de los abogados en lo que a la
normativa de proteccion al consumidor se refiere.

d) La falta de educaciony por ende de una cultura de los consumidores en
general y los agraviados en particular, respecto a la interposicion de la
denuncia al momento de que sus derechos le han sido violentados,
debido a la poca difusion de la Ley de Proteccion al Consumidor por
parte del ente encargado de su aplicacion.

» La Direccion General de Proteccion al Consumidor como ente

representativo de la proteccion de los derechos del consumidor se ve

relegado a un rol pasivo, ya que actualmente nuestro sistema de proteccion
al consumidor esta concebido y disefiado sobre la base de un esquema
publico, en la que el rol activo le corresponde al Estado en tanto que a los
consumidores, al igual que la DPC y el CDC, que aungque éste es un ente no
gubernamental, presta sus servicios a los consumidores que acuden a el en
busca de solventar sus pretensiones, y que de manera indirecta forma parte
del sistema que fomenta la proteccién del consumidor en nuestro pais; los
cuales juegan un papel poco participativo en el que se limitan a confiar a que
el Estado tutele los derechos del consumidor y a denunciar Unicamente
cuando estos le sean violentados, en la espera que funcionen los
mecanismos publicos utilizados como medios para la investigacion que de

ellos resulte la imposicion de una sancién para la empresa infractora, donde



lo ideal es que exista una complementariedad de roles entre ellos.

» El Procedimiento Administrativo que sigue la DPC una vez interpuesta la
denuncia, sea este a instancia de parte o de oficio, este se vuelve largo y
tedioso, logrando de esta forma entorpecer la pronta y cumplida justicia que
esperan obtener los consumidores que requieren de los servicios de dicha
institucion.

» La DPC actualmente no cuenta con una infraestructura adecuada que le
permita desempefiarse bien en sus labores; y esto debido a que el Estado
no ha mostrado interés en solventar esta situacion, que a la vez perjudica a
los empleados de la institucion, también afecta a los consumidores que la
visitan para hacer uso de los servicios que ahi se brindan, lo cual es
consecuencia de que dentro de las instalaciones no se cuenta con una
estructura organizativa definida para cada area que conforma la Direccion, y
por ende se carece de una oficina especifica en la que los Asesores
Juridicos brinden la atencion necesaria al publico.

» Otra deficiencia de que adolece la DPC, es la falta de personal calificado
tanto en los &mbitos profesional, técnico y administrativo, imposibilitando asi
gue la institucion antes citada realice de manera satisfactoria las facultades
gue que la LPC establece a fin de velar por el cumplimiento de la misma y
defender los Derechos del Consumidor. Lo antes dicho conlleva a la
retardacion de las distintas etapas del Procedimiento que se inicia ante sus
oficios.

» La DPC no cuenta con los suficientes recursos financieros, debido a que
el Estado no destina el presupuesto que realmente necesita la institucion,

razon que limita en la practica la efectividad de la misma en la preservacion



de los Derechos de los Consumidores.

» La dependencia que posee la DPC, tanto a nivel operativo como politico
por parte del Ministerio de Economia, limita el funcionamiento de las
atribuciones que le competen a la Direccion y como producto de ello
entorpece cualquier tipo de decisiones que la institucion quiera tomar;
situacion que la pone en desventaja ante el organismo no gubernamental y
por ende resulta dificil que las actuaciones que realiza la DPC sean
resueltas con agilidad. Esto a raiz de que la DPC esta sujeta a los
lineamientos juridicos y administrativos que dicha Secretaria de Estado
impone, por lo cual no puede actuar ni decidir de manera independiente, aun
cuando estén de por medio los intereses de los consumidores que se ven
afectados por las resoluciones que se emitan segun sea el caso de que se

trate.

7.2. RECOMENDACIONES
En relacion a lo antes expuesto, consideramos pertinente hacer las
siguientes recomendaciones:
» Reformar la Ley de Proteccién al Consumidor y su Reglamento en cuanto
a las atribuciones que se le concede a la Direccién General de Proteccién al
consumidor, asi como también que se establezca un procedimiento expedito
a fin de que se resuelva a la mayor brevedad posible. De igual forma
consideramos pertinente la creacion de instrumentos legales aplicables a
casos especificos, orientados a la proteccion de los derechos del
consumidor, y a la vez se faculte al Centro para la Defensa del Consumidor

organismo no gubernamental la participacion directa por ministerio de ley en



cuanto a la solucibn de hechos violatorios a la Ley de Proteccion al
Consumidor, su Reglamento y los derechos de los consumidores en general.
» Asimismo consideramos oportuno la creacion y funcionamiento de un
sistema de proteccion al consumidor de caracter mixto, en el cual el Estado
debe tener un rol activo al igual que la DPC , el CDC y los consumidores con
el objeto de resolver las controversias que se susciten entre proveedores y
consumidores.

» Definir una politica nacional de Proteccion al Consumidor y los
instrumentos de un Plan de Desarrollo Nacional con una vision de fomentar
la competitividad y la equidad de las relaciones que se generen entre
proveedores y consumidores en el dmbito comercial. Con el objetivo de
compatibilizar este criterio deberia considerarse como marco de referencia
las Directrices de Proteccion al Consumidor de la Asamblea General de las
Naciones Unidas con el propésito de proveer particularmente a los gobiernos
de los paises en desarrollo un marco para la elaboracién, fortalecimiento de
la legislacion y las Politicas de Proteccion al Consumidor.

» Promover la integracién y armonizacion del sistema de Proteccion al
Consumidor para que se definan con claridad los roles que les corresponden
asumir a los agentes publicos y privados que lo conforman; asi como también
que se establezcan con precision los niveles de competencia y espacios de
complementariedad entre ellos. Dentro de este proceso seria recomendable
evaluar con seriedad y objetividad las perspectivas de éxito que tendria la
aprobacion de un Cdédigo de Proteccion al Consumidor que redna toda la
legislacion relacionada con el tema de la Proteccion al Consumidor, y que a

la vez defina las competencias tanto a nivel administrativo como a nivel



judicial, disponibles para hacer valer los Derechos del Consumidor;
asimismo, que se asigne de manera explicita los roles y funciones de los
participantes en el Sistema de Proteccion al Consumidor.
Sugerimos la siguiente divisién de los roles y funciones para este Sistema de
Proteccién al Consumidor:
1) Estado: Le corresponde el rol de tutelar los derechos del consumidor
contenidos en la LPC y en los definidos en las Directrices de Proteccion al
Consumidor de las Naciones Unidas y el mantenimiento de una
infraestructura adecuada que permita formular, aplicar y vigilar el
funcionamiento de las politicas de proteccion al consumidor. Desde este
punto de vista al Estado le corresponderia funciones tales como: Facultar al
Director General de Proteccion al Consumidor para proponer reformas a la
legislacion de proteccion al consumidor vigente, cuando lo considere
pertinente, consecuentemente, modificar la Constituciéon de la Republica en
el Art. 133 Ord.2°, en el sentido de que se incluya al Director de la DPC para
poder tener iniciativa de ley en esta materia.
2) Consumidores: Les corresponde el rol de defensa activa y permanente
de sus derechos, asi también el mantenimiento de una actitud responsable
frente a sus obligaciones. Funciones especificas que deberan ser asumidos
por los consumidores para cumplir este rol, son las siguientes:
La creacibn y mantenimiento de Asociaciones de Consumidores, que
representen los intereses de la poblacién consumerista.
La investigacion permanente de la calidad y seguridad de los bienes y
servicios que existen en el mercado y la divulgacion de los resultados de la

misma.



e EXxigir de las empresas productos y servicios de calidad.

e Promover y desarrollar programas de educacién e informacion entre otros.

3) Empresas: Su rol deber ser el respeto a los derechos del consumidor,
primordialmente en lo que se refiere a poner a disposicion de los
consumidores una oferta de bienes y servicios de calidad, de tal manera que
se les permita a los consumidores hacer una eleccion racional en el mercado.

Las Asociaciones y Camaras empresariales que son las que aglutinan a
las empresas de diferentes sectores son las que especificamente deberian
contribuir al cumplimiento de este rol, a través de las funciones que
mencionamos a continuacion.

Difundir a sus afiliados el significado y contenidos de los derechos del
consumidor.

Promover entre las empresas una cultura a favor del respeto de los
derechos del consumidor, como una parte de la nueva ética empresarial que
demanda el desarrollo sostenible y como un instrumento para el mejoramiento
de la calidad y la competitividad.

Propiciar condiciones para la resolucion alternativa de conflictos entre
proveedores y consumidores y asumir la funcién de interlocucion del sector
empresarial con las asociaciones de consumidores, con la finalidad de dar paso
a una relacién mas directa y transparente entre ambas partes.

» Fortalecer la independencia, economia y capacidad de la gestién actual de
la DPC con miras a su progresiva transformacién a una Procuraduria para la
Proteccion de los Derechos del Consumidor. El fortalecimiento de esta
Direccion constituye uno de los pilares centrales en que debe descansar una

estrategia de reformas al Sistema de Protecciéon al Consumidor. Sin



embargo aun cuando el aumento de presupuesto se presente como el
cambio mas urgente que demanda esta dependencia para garantizar el
cumplimiento de las funciones minimas que le establece la normativa
vigente, este aumento de presupuesto no debe significar una postergacion
de las reformas que necesita para convertirse en la institucionalidad basica
sobre la cual el Sistema de Proteccion al Consumidor pueda depender para
funcionar con eficacia, eficiencia y transparencia.

» De manera paralela al aumento de recursos humanos, materiales vy
financieros de la DPC, debe asegurarse un status adecuado de
profesionalizacion de su personal tanto a nivel de la Direccion, como en los
niveles técnicos y operativos. Este requisito implica entre otras cosas un
proceso inmediato de definicion del perfil profesional, politico y ético del
puesto del Director(a) General de Proteccion al Consumidor y el
establecimiento de un nuevo Reglamento Interno que le permita funcionar
con un mayor margen de independencia del Organo Ejecutivo.

» La independencia y autonomia de la DPC esta vinculada a la posibilidad de
generar los consensos necesarios que requieren las reformas legales que
permitiran su transformaciéon en una entidad autbnoma con un mandato
definido a favor de la proteccibn de los consumidores y sobre todo,
sometidos a un proceso permanente de monitoreo ciudadano para el

adecuado ejercicio de sus funciones.

Esa transformacién idealmente deberia desembocar en la creacién de
una Procuraduria General para la Defensa del Consumidor o en un punto

intermedio asumiendo la figura de una Procuraduria Adjunta dentro de la



Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos.

» Otro aspecto que proponemos incorporar en la reforma a la actual ley, es el
sometimiento de controversias al conocimiento de arbitros, a efecto de que
las disputas suscitadas entre proveedores y consumidores se resuelvan de
manera mas agil; asi como también plantearle al consumidor un sistema
alternativo de resolucion de conflictos, ya que hemos considerado al
arbitraje como la alternativa mas idonea para eludir, paliar o superar los
inconvenientes de que adolece el actual procedimiento administrativo que
sigue la Direccion General de Proteccion al Consumidor, inconvenientes que
residen fundamentalmente en su lentitud y el irrespeto de los plazos dentro
de los cuales se deben ejecutar todas las diligencias que estipula la Ley de
Proteccion al Consumidor, con el objetivo de asistir al consumidor agraviado
proveyéndole una defensa inmediata y eficaz en la que se le garanticen
todos sus derechos.

» Por otra parte, dejamos entrever la urgente necesidad de otorgarle
legalmente a la DPC la facultad de usar la coercibilidad a fin de cumplir con
las resoluciones que ella emita, sin tener que remitirlas a otra Institucién
para exigir su cumplimiento, en caso de que éstas no fueren cumplidas en el

término de ley por el infractor.
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