e

DEFENDIENDO SUS DERECHOS
2005 - 2015

Criterios Jurisprudenciales de
Proteccion a Consumidor

AAAAAAAAAAAAAAAAAA

Ve
Defensoria — —
del Consumidor —




Defensoria del Consumidor

Criterios Jurisprudenciales de

Proteccion al Consumidor



Créditos

Criterios Jurisprudenciales de

Texto original:
Resoluciones del Tribunal Sancionador
de la Defensoria del Consumidor
de El Salvador

Compilador:
Armando Enrique Mena Castro

Presidenta de la Defensoria del Consumidor:
Yanci Guadalupe Urbina Gonzdlez

Coordinacién editorial:
Fausto Valladares

Disefo, diagramacion, e impresion
Equipo Maiz

Esta es una compilacién con fines de divulgacion.

Se permite la reproduccién total o parcial de este
documento siempre y cuando se cite la fuente.

No se permite la reproduccién para fines
comerciales.
Gobierno del Presidente:

Profesor Salvador Sanchez Cerén

Defensoria del Consumidor



Indice

Presentacion. ..., 10
Nota del compilador......nne. 11
Parte |
Concepto de consumidor, proveedor y relacion de consumeo....... 13
1. Consumidor y usuario.............ccccccoooviiiiiiiiine, 15
2. Acto de CONSUMO ......ooouiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie 16
3. Relacion de consSumo ...........ccoooiiiiiiiiiiiiiiiiii 17
4. Las empresas, por regla general, no tienen el
caracter de consumidores............co.oocooiiiiiiiiiiie. 17
5. Las personas juridicas también pueden ser
CONSUMAAOTAS ... 17
6. No existe relacién de consumo en la expedicién del
DU Lo 19

7. No existe relacién de consumo en los servicios
prestados en virtud de una tasa o precio publico.... 20
8. El contrato de participacién y similares estdn
excluidos dela LPC ..., 21
9. La factura como prueba de la relacién contractual. 22
10. Los contratos de adhesién o condiciones generales

de contratacion..................cooooii 24
Parte Il
Lapublicidad....................ocooe 25
1. Concepto de publicidad..................cooo 27
2. Diferencia entre publicidad y derecho a la
informacion...............coooi 27
3. Finalidad de la publicidad.........................o 28
4. No hace falta un dafio real y efectivo para que la
publicidad se considereilegal .................................. 28
5. Uso de la cldusula «restricciones aplican» .............. 28
6. Limites ala publicidad................... 29
7. Principios que rigen las promociones...................... 30
8. Principios de veracidad y de suficiencia de la
INfOrmMaciON.........o.oooiiiiiiiiiiiiii 31
9. Publicidad vrs. condiciones ofrecidas en el
establecimiento................... 32

Defensoria del Consumidor



10. Publicidad engafiosa por omision........................... 33
11. La persuasion licita vrs. la publicidad engafiosa .. 34

Parte llI
Derecho deinformacion....................c.ccocooiiiiiis 37
1. Las caracteristicas que debe cumplir la
informacién que se brinda a los consumidores...... 39
2. Existe obligacién de entregar una copia del
CONrato. ..o 39
3. El deber de proporcionar informacién relevante
en la venta de inmuebles ... 40
4. No comunicar al consumidor el cardcter ptblico
de una calle viola el derecho a la informacién........ 40
5. El deber de informar los riesgos de un producto... 41
6. El deber de informar el origen de un producto...... 42
7. El deber de informar las tasas, comisiones y
TECATZOS. ..ottt 43
8. Informar el precio a través de los dependientes no
suple la obligacion de exhibir el precio ................... 46
9. Lainformacién relevante en la venta de servicios
tUrIStICOS ..o 48
Parte IV
Etiquetado ..............c.ooovei 49
1. La obligacién de consignar la fecha de vencimiento
corresponde al fabricante o productor..................... 51
2. El medio idéneo para exhibir el precio................... 51
3. Las etiquetas deben estar redactadas
exclusivamente en castellano ... 52
4. Alegar que se trata de mercaderia que estd en
proceso de rotulacién no exime al proveedor de la
obligacién de exhibir el precio ..., 53
5. Los alimentos utilizados para preparar comidas en
restaurantes también deben cumplir los requisitos
legales ... 53
6. Del ofrecimiento de productos vencidos responde
el proveedor que los ofrece y no el que los
distribuye ... 54
7. Laleyenda «consumir antes de o preferentemente

antes de» no suple el deber de consignar la fecha
de vencimiento ... 55



8. La falta de fecha de vencimiento constituye
una infraccién distinta a la de ofrecer producto

VeNCIAO .o 55
9. Elrequisito de consignar el precio a la vista no se
satisface con el uso del cédigo de barras................ 56

10. Las férmulas utilizadas en el comercio para
cumplir el deber de consignar la fecha de

VLI a el i 0 HT<) 01 € 0 I 57
11. Si un alimento es imitacién, existe obligacién de
declarar tal condiciOn ...........ooovooiiiiiiiiiiiiieee 58

12. Cumplir las obligaciones en cuanto al etiquetado
corresponde tanto a productores como a

distribuidOres .......oooooiiiiiiiiiiee 59

Parte V
Practicas abusivas ...............oooomoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 61
1. Laamenaza de embargo.............cccoooviiiiiiiii. 63

2. Mantener a una persona en el registro de morosos
a pesar de que la obligacién se habia extinguido ... 63

3. Concepto de cobro indebido.............ccccooooooi. 63
4. Acciones de cobro sin cobertura legal..................... 64
5. Laamenaza de publicar la foto del deudor............. 65
6. Condicionar la contratacién a la suscripciéon de un
PAGATE. ... 66

7. La publicacién de la lista de deudores ofreciendo
una recompensa para quien brinde informacién

sobre ellos ... 67
8. No devolver inmediatamente lo pagado por un

concierto que se ha suspendido ... 69
9. La publicacién de carteles para el cobro de deuda 71
10. La venta condicionada................cccocoooiiii 73

11. El derecho al honor como fundamento de la
prohibicién de cobros difamatorios e injuriantes... 74

Parte VI
Clausulas abusivas ..., 77
1. La que exime de toda responsabilidad al proveedor
por el mal funcionamiento del cajero...................... 79
2. La que fija una penalidad desproporcionada.......... 79

3. El cambio unilateral del precio del servicio no
constituye infraccién si estd autorizado por el
CONTALO ..o 80

Defensoria del Consumidor



4. La que exime al proveedor de la obligacién de

otorgar la compraventa mientras no obtenga los

permisos para lotificar.................... 81
5. La renuncia anticipada del derecho a reclamar por

ViCios ocultos. ... 82
6. La que obstaculice el ejercicio del derecho a desistir

del contrato...........coccooiiiiiiiiiiiiii 83
7. La que autoriza al proveedor a compartir la

informacién del consumidor ... 84
8. La que otorga al proveedor el derecho a no

devolver anticipos ..........cccccocoiiiiiiiiiii 84
9. La que somete al consumidor a un domicilio

especial en caso de accion judicial ........................... 86
10. La que suponga una carga excesiva para que el

consumidor pueda darse de baja............................. 86
11. La que autoriza al acreedor a disponer de los

bienes dados en prenda..................coooi 87
12. La que implica una renuncia del consumidor al

derecho de apelar ... 88
13. La que autoriza al proveedor a resolver el contrato

sinacudir al juez..................cocoooii 90
14. La que implica la renuncia del consumidor al

derecho de reclamacion..................coocooi. 92
15. La que limita la responsabilidad del proveedor

y le faculta para cargar a la tarjeta de crédito

del consumidor los gastos de reparacién de un

vehiculo alquilado.................oo 94
16. La que penaliza con $350 la pérdida de la tarjeta de

circulacién de un carro alquilado............................ 95
17. Para determinar el cardcter abusivo de una

cldusula no hace falta que esta se hubiera

aplicado..........ocoooooiiii 96

Parte VII
GArantias ..., 97

1. Limites de las garantias ....................ccocooo, 99
2. Garantia de funcionamiento ... 99
3. Requisitos para exigir la garantfa.......................... 100
4. Le corresponde al proveedor la carga de probar

que el dafio del bien ha sido por razones de fuerza
mayor 0 caso fortuito ... 100



Parte VIII

Servicios financieros y sequros ...................ccooeuveereeencereeeneeneenen. 103
1. Expedicién de tarjeta de crédito no solicitada......... 105
2. Responsabilidad del proveedor ante el fraude por

clonacion de tarjeta ... 105
3. El proveedor estd obligado a recibir pagos

anticipados aunque sean parciales.......................... 106
4. Elrecargo por inactividad esilegal ......................... 106
5. La comisién por manejo de cuenta esilegal............. 107
6. El cargo anticipado del servicio y de la cuota de

seguro esilegal ... 108
7. La contratacién de un crédito no se puede

condicionar a la suscripcién de un titulo valor ....... 109

8. Lafianza no se extiende automdaticamente
para cubrir las obligaciones derivadas de un

refinanciamiento. ... 110
Parte 1X
Derecho de desistimiento o retracto..................cccocoocvcincnnincnnce 113
1. Concepto y efectos del desistimiento..................... 115
2. Caracteristicas del desistimiento ............................ 115
3. La obstaculizacién del derecho a desistir ................. 116
4. Reglas para el cdlculo de intereses en caso de
desistimiento instado por el consumidor-................. 117
5. Limites a la responsabilidad del consumidor-.......... 118

6. En el caso de que el consumidor desista de la
compra de una vivienda, el interés legal para
determinar la penalizacién no debe calcularse
sobre el valor del inmueble ..................................... 120
7. El derecho a desistir no estd condicionado a que
haya habido un incumplimiento de parte del

ProveedOr ........oooiiiiii 124
8. Elderecho ala devolucién de lo pagado en caso de
desistimiento...................cci 125
9. Derecho de retracto..............ccococooiiiiiii, 126
10. Venta fuera del establecimiento................................ 127
11. El derecho de retracto en el Cédigo Civil................. 128
12. Supuestos, requisitos y efectos del retracto.............. 129
Parte X
Transporte aéreo y servicios de turismo...................c.cccccoeenneve. 131
1. Laresponsabilidad de las agencias de viaje............. 133

Defensoria del Consumidor



2. Laresponsabilidad de las lineas aéreas por la
pérdida o demora del equipaje ... 133
3. Lalinea aérea no tiene obligacién de informar los
requisitos migratorios para ingresar a un pais........ 134
4. DPara determinar el contenido del equipaje basta
la declaracién del consumidor ... 135
5. Lalinea aérea no tiene responsabilidad en el caso
de que el consumidor no haga uso del vuelo por no
cumplir requisitos migratorios................................. 136
6. Los beneficios ofrecidos por los proveedores de
servicios turisticos deben cumplirse plenamente ... 136
Parte XI
Serviciodeagua .................cooeveieieiieee e, 141
1. Elderecho humano al agua ..., 143
2. El cardcter consensual del contrato de servicio de
T 145
3. La permanencia y continuidad del servicio de
7= 5T 146
4. El suministro de agua mantiene el cardcter de
servicio publico aunque se preste por privados...... 147
5. La variacién del precio del servicio de agua............ 148
6. Elservicio de agua estd sometido al derecho
publico aun cuando sea prestado por privados ...... 149
Parte XlI
Cuestiones procesales....................ccocooeveveieieeeicecceeeeee, 151
1. La aplicacién supletoria del derecho comdn ........... 153
2. Aplicacién temporal de los aspectos procesales que
contiene la LPC............. 154
3. La prescripcién puede ser declarada de oficio ........ 155
4. Elplazo de prescripcién en la infraccion
continuada...............ooiiii 156
5. El plazo de prescripciéon no se interrumpe
con el inicio de una auditoria, sino que con la
interposicién de la denuncia ... 159
6. El plazo de prescripcién del cobro indebido en la
compra de un carro se cuenta a partir de la fecha de
la compra.........oooooiiiiiiiiii 161
7. Lanotificacién para comparecer en el

procedimiento sancionatorio puede realizarse a
través de un empleado de la persona juridica......... 163



®

10.

11.

12.

13.

14.

15.

N

S

10.
11.

EI TS puede ordenar prueba para mejor proveer.... 164
El rol de la Presidencia de la Defensoria en el

procedimiento sancionador ... 165
Procede revocar la sancién si el infractor no conocié
los informes de auditorfa.............c..cccoooi 168
Los principios de trascendencia y de conservacion
delacto.......o.oooooiiiiii 168
La facultad del TS de ordenar la reposiciéon de la
situacion alterada por la infraccién........................... 170

Los informes de la SSF pueden surtir efectos en el
procedimiento sancionatorio instruido ante el TS .. 171
Las actas de inspeccién gozan de presuncién de
validez ... 173
El TS es incompetente para conocer sobre los dafios

y perjuicios derivados de un contrato de comisién

para la negociacion de valores ... 174
X1
.......................................................................................... 175
El proveedor responde de las actuaciones

de sus dependientes.....................ccooi 177
El significado de «ofrecer productos» al

CONSUMIAOT ..o 178

La diferencia entre negar informacién y
obstaculizar las funciones de vigilancia de la

Defensoria ... 179
Criterios para determinar la afectacion a intereses
COLECHIVOS ... 181
Negar informacién requerida u obstaculizar el

trabajo de la Defensorfa..............c.c.ccoooiii. 181
Producto peligroso, seguro y defectuoso ................. 182

Obligacion de expedir un comprobante de la fecha
en la que se cumplird la entrega diferida del bien .. 183

Caracteristicas de los servicios publicos................... 184
El supuesto infractor no puede ir en contra de sus

propios actos para alegar falta de legitimacién........ 185
El derecho a la autodeterminacién informativa ...... 187

Para denunciar la falta de rectificacién de datos
personales ante la DC no es preceptivo que el
consumidor acuda primero al agente econémico o
agencia de informacion ... 190

Defensoria del Consumidor



Presentacion
|

La Defensoria del Consumidor se honra en compartir con la comu-
nidad académica, asociaciones, organizaciones y grupos gestores de
consumidores, profesionales del derecho, lideres sociales y de opin-
i6n, periodistas, comunicadores y ciudadania en general interesados
en conocer y comprender el Derecho de Consumo en nuestro pais,
el libro “Criterios Jurisprudenciales de Proteccién al Consumidor”.

Este libro es el primer compendio de resoluciones emblemaéticas
emitidas por el Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consu-
midor, que a nuestro juicio y el del compilador Dr. Enrique Mena,
abogado especialista en la materia, contribuirdn a facilitar el mejor
conocimiento y comprensién del derecho administrativo aplicado
para tutelar los derechos de las personas consumidoras por la autori-
dad facultada por la Ley de Proteccién al Consumidor.

Con esta compilacién, la Defensoria del Consumidor inicia su ciclo
de publicaciones con ocasién de conmemorar los primeros 10 afios
de efectiva proteccién, promocién y tutela de los derechos e intereses
de las personas consumidoras.

Es una efemérides propicia ademds para renovar nuestro compro-
miso por lograr cada vez mds, un mayor conocimiento, vigencia y
pleno ejercicio de derechos de las consumidoras y consumidores en
nuestro pais.

La Defensoria anima a todas y todos a realizar una lectura compren-
siva de este libro y ojald se convierta en una importante herramienta
de trabajo para un mayor respeto de derechos de las y los consumi-
dores.

La Defensoria del Consumidor expresa su reconocimiento a la labor
desempefiada por el Tribunal Sancionador, a sus miembros actuales
como también a los integrantes del primer Tribunal que asumieron
con dedicacién y entereza su tarea por la efectiva implementaciéon de
la Ley de Proteccién al Consumidor.

Un especial agradecimiento al Dr. Enrique Mena, por su invaluable
apoyo en la promocién y proteccién de los derechos de las personas
consumidoras al realizar esta compilacién que hoy ponemos en sus
manos.

Yanci Urbina

Defensoria del Consumidor
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Nota del compilador
I

Hace mdés de cuatro afos, en 2011, la Defensoria del Consumidor
comenz6 a divulgar las resoluciones emitidas por su Tribunal San-
cionador a través de la web institucional. Se trataba de una labor
necesaria que respondia a su naturaleza de servicio a la ciudadania
y que tenfa como objetivo, por un lado, cumplir el compromiso con
la transparencia y el acceso a la informacién ptblica y, por otro lado,
contribuir a la cultura de consumo.

Con ese mismo ideal, se presenta ahora esta compilacién jurispru-
dencial que recoge los criterios juridicos mas relevantes adoptados
por el Tribunal Sancionador durante sus diez afios de existencia.

Esta compilacion se ha estructurado a partir de algunos de los temas
centrales del derecho de consumo: concepto de consumidor, publi-
cidad, etiquetado, cldusulas y practicas abusivas, garantias, derecho
de retractacion, servicios financieros, transporte aéreo y turismo, ser-
vicio de agua, etc. Ademads, incluye un apartado en el que se recogen
los principales criterios relacionados con aspectos procesales y con el
derecho administrativo sancionador, por ejemplo, la aplicacién su-
pletoria del derecho comn, el plazo de prescripcién de la infraccién
continuada, el valor de las actas de inspeccién, las facultades proba-
torias del Tribunal Sancionador, etc.

Cada una de las entradas contiene un extracto literal de la resolucién,
asi como la fecha y el expediente en el que ha sido dictada, de modo
que quien tenga interés en conocer el texto completo pueda localizar-
la con facilidad.

En este conjunto de criterios jurisprudenciales se refleja, en primer
lugar, la evolucién que ha tenido el derecho de consumo en nuestro
pais y, en segundo lugar, las relaciones y matizaciones del derecho de
consumo con otras disciplinas juridicas como pueden ser el derecho
civil, penal, mercantil, constitucional o administrativo.

Es importante destacar, ademds, que la escasa litigiosidad judicial en
materia de consumo, debido a que las reclamaciones muchas veces
tienen poco valor econdmico o a que no existen los cauces procesales

Defensoria del Consumidor
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adecuados, hace que las interpretaciones sobre el derecho de consu-
mo que lleva a cabo el Tribunal Sancionador se conviertan, en mu-
chos casos, en los criterios de referencia que determinan y rigen las
relaciones de consumo.

Pero la jurisprudencia emanada del Tribunal Sancionador, en virtud
de sus fundamentos juridicos y fallos, también contribuye a la se-
guridad juridica al hacer mds previsibles no solo las actuaciones de
los 6rganos de la Defensoria del Consumidor, sino también el com-
portamiento de los particulares que intervienen en las relaciones de
consumo.

En ese sentido, se espera que la presente compilacion jurisprudencial
pueda cumplir una funcién préctica y pedagdgica para el conoci-
miento, estudio, comprensién y divulgacién del derecho de consu-
mo.

Enrique Mena

Defensoria del Consumidor
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Parte |

Concepto de consumidor, proveedor
y relacion de consumo






1. Consumidor y usuario

(RTS, del 30 de noviembre de 2009, expediente 558/2009)

En un primer momento, las legislaciones identificaron las figuras de
cliente y consumidor. Bajo esta concepcién amplia, el cardcter de con-
sumidor se convierte en un revestimiento o caracteristica inherente al
ciudadano, constituyéndolo en acreedor de un régimen de derechos
especiales, situacion equiparable al disfrute de otro tipo de dere-
chos como la salud, la educacién, etc. En consecuencia, consumidor
o cliente son todas las personas que contratan con un empresario,
sin importar la finalidad o propésito de la contratacién, ni el desti-
no de los bienes: el cardcter de consumidor lo detentan los ciudada-
nos en razén de su posicién para el ejercicio individual de derechos,
quedando equiparados independientemente de la finalidad ulterior
aplicada a los bienes y servicios contratados. Se constituird como
consumidor todo aquel que intervenga en una actividad comercial,
pudiendo instituirse bajo esta categoria a un empresario que actie
en su calidad de tal. Con todo ello se tiene una concepcién de consu-
midor en sentido amplio que alude més a los ciudadanos o clientes

Sin embargo, podemos hablar de otra acepcién del consumidor, que
restringe los alcances del concepto a la persona que adquiere los bie-
nes o servicios para ser su destinatario final. Se refiere a las personas
que contratan para un uso no empresarial o profesional, sino para uso
personal o propio. Con un punto de vista mds técnico, ésta segunda
dimensién del concepto estricto de consumidor se nutre a partir de
la idea del destinatario final de los bienes o servicios adquiridos. Go-
zard de esta categoria la persona que adquiere bienes y servicios para
su uso privado, incluyéndose los usos familiar y doméstico.

La anterior diferenciacién se reviste de capital importancia en ra-
z6n de las consecuencias juridicas que representa. En esta segunda
categoria, la participacién de un empresario en su rol, se volveria
incompatible por encontrarse fuera del &mbito de proteccién de la
norma, no siendo destinatario de la misma.

A esto se agrega que el derecho del consumidor procura la correccién

Defensoria del Consumidor
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de asimetrias resultantes de fallos de mercado, por lo cual la doctri-
na juridica ha reconocido que la idea de “consumidor” es un con-
cepto socioeconémico, detentando tal calidad quien se encuentra
en una situacién de subordinacién estructural en el mercado por
ser demandante de bienes o servicios, pero dependiente de la ofer-
ta. Es por esta razén que en todo acto de consumo tutelado por el
“derecho del consumidor” debe exigirse un “interés de consumo”
y no s6lo un interés general, ciudadano o comercial. De esta ma-
nera, la proteccién ejercida por el Estado se justifica por la asime-
tria econémica o juridica que obra en desfavor del adquirente de
los servicios, axiologia que sustenta la proteccién del consumidor
(RTS, del 30 de noviembre de 2019, expediente 558/09).

2. Acto de consumo

(RTS, del 30 de noviembre de 2009, expediente 558/2009)
También debe hacerse una precisiéon basada en la naturaleza econé-
mica del acto, que a su vez determina la consideracion juridica del
Tribunal: el consumidor, desde el punto de vista de la tutela legal
dada por el derecho de consumo, adquiere los bienes para desti-
narlos a la satisfaccién de sus propias necesidades, pretendiendo
aprovechar el valor de uso de las prestaciones recibidas.

Y es que, también existen contrataciones personales o empresariales
realizadas con valor de cambio, donde los bienes o los servicios son
adquiridos para destinarlos, no al consumo, sino a un proceso de trans-
formacién o productivo propio del giro de una empresa, o bien a la
intermediacién de mercaderias o servicios para efecto de recuperar el
valor invertido en una fecha posterior, més las ganancias que resulten.

Cabe agregar ademds una tercera clase de contrataciones que tienen
un valor organizativo o empresarial, donde los contratantes pactan
los términos de creacién de una persona juridica de derecho privado
o la explotacién de una empresa, como por ejemplo los contratos de
sociedad, asociacién en participacién, franquicia o “joint venture”.
En ninguno de estos casos, las partes contratantes evidencian un in-
terés de consumo. Por el contrario, las partes ponen en comtn bienes

Defensoria del Consumidor
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o industria, asumiendo un riesgo comercial con la finalidad de re-
partirse las utilidades o ganancias que resulten de la explotacion del
negocio.

3. Relacion de consumo

(RTS, del 30 de noviembre de 2009, expediente 558/2009)

El Art. 2 LPC tiene implicito el concepto de relacién de consumo,
donde pueden identificarse dos elementos: uno objetivo y el otro
subjetivo. Segtn el primero, quedan comprendidos en el &mbito de
la ley los actos juridicos relativos a la distribucién, depésito, venta,
arrendamiento o cualquier otra forma de comercializacién de bie-
nes o servicios. El otro elemento, que es el subjetivo, exige que en
una relacién contractual sujeta al &mbito de la ley de consumo una
de las partes tenga calidad de proveedor y la otra de consumidor; y
las definiciones de tales sujetos econémicos estdn determinadas por
el Art. 3 LPC. Al conjuntarse ambos elementos, estamos en presen-
cia de una relacién de consumo.

Si las partes intervinientes no tienen la calidad de consumidor y
de proveedor, o si el acto juridico respectivo no es de consumo, no
estamos ante una relaciéon de proteccién al consumidor y, por ende,
el asunto no es competencia de esta Defensoria.

4. Las empresas, por regla general, no tienen el
caracter de consumidores

(RTS, del 13 de julio de 2009, expediente 421/2009)

En El Salvador, el Art. 3 de la LPC expresa el concepto legal de
consumidor: toda persona natural o juridica que adquiera, utilice o
disfrute bienes o servicios, o bien, reciba oferta de los mismos, cual-
quiera que sea el cardcter publico o privado, individual o colectivo
de quienes los producen, comercialicen, faciliten, suministren o ex-
pidan. Este concepto, debe ser entendido e interpretado conforme
a la finalidad determinada por el Art. 1 LPC: procurar el equilibrio,
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certeza y seguridad en las relaciones con los proveedores. Y en el
contexto de los valores indicados en los considerandos de la ley:
asegurar a los habitantes una existencia digna, el goce de la justicia
social y la defensa de sus intereses.

Por tanto, al aplicar el concepto de consumidor contenido en el Art. 2
letra a) LPC, debe entenderse que consumidores son los demandantes
de esta proteccién: sujetos econémicos que requieren de una politica
de defensa social. De lo contrario, se estaria asimilando la idea de con-
sumidor con la de cliente en general, es decir cualquier demandante
de bienes o servicios ofrecidos por el mercado, incluyendo a todas las
empresas que los adquieren con fines comerciales o industriales.

Puede sostenerse que los tltimos sujetos no tienen necesidad de una
tutela estatal, debido a las caracteristicas de la posicién econémica
que ocupan en el mercado: supermercados que adquieren produc-
tos de primera necesidad de parte de agricultores, distribuidores de
automoviles que subcontratan otros talleres, industriales que pro-
ducen ldminas y compran insumos a otros industriales proveedo-
res de hierro. Todas estas contrataciones tienen, como nota comun,
la carencia de las caracteristicas propias del sujeto econémico que
ha motivado el desarrollo del derecho de proteccién a los consu-
midores. Este Tribunal concluye entonces que no forman parte de
la materia de derecho de proteccién al consumidor las contratacio-
nes de bienes o servicios que: a) son insumos destinados a integrar
procesos industriales o fabriles cuyo resultado es la produccién o
elaboracién de mercaderias; b) son mercaderias ulteriormente tras-
ladadas a clientes de la empresa, atribuyéndose el comerciante un
margen de ganancia para si mismo por su transformacién, comer-
cializacién o intermediacién. Todos estos actos pueden catalogarse
como de explotacién empresarial directa, no de consumo.

5. Las personas juridicas también pueden
ser consumidoras

(RTS, del 13 de julio de 2009, expediente 421/2009)
Por otra parte y fuera de los casos antes mencionados, el Tribunal
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ha aceptado que los comerciantes sociales e individuales pueden
tener la calidad de consumidores al adoptar el rol econémico de ad-
quirentes de bienes o servicios que les son necesarios. Estos actos,
considerados de empresarialidad indirecta, implican que personas
juridicas adquieren bienes que destinan para uso o consumo pro-
pio. Por ejemplo, tiene calidad de consumidor una sociedad que
compra automéviles para distribuir las mercaderias que fabrica; un
hospital que contrata los servicios de una sociedad dedicada a la
edificaciéon de obras de ingenierfa, para que construya una sala de
emergencias. Pero si bien en los casos de empresarialidad indirecta
se aprecia un uso propio de los bienes, debe requerirse para estos
casos que la relacion comercial sea asimétrica, a fin de justificar la
necesidad de tutela estatal tendiente a lograr un equilibrio en la
relacién contractual. Por tanto, al advertirse que la relacién es simé-
trica o equilibrada, esta no es materia de proteccién al consumidor;
no pudiendo el Tribunal conocer, pues su intervencién no se enmar-
ca en los fines perseguidos por la LPC segtn su Art. 1 LPC.

6. No existe relacion de consumo
en la expedicion del DUI

(RTS, del 26 de febrero de 2007, expediente 78/2007)

(...) podemos afirmar que el cobro por parte de DOCUSAL, S.A. de
C.V,, para la emisién del DUI, no deriva de una relacién contractual
u obligacién emanada de la voluntad del usuarioy DOCUSAL, S.A.
de C.V.,, sino directamente de una relacién de Derecho Puablico que
se sustenta en una norma juridica: la Ley Especial Reguladora de la
Emisién del Documento Unico de Identidad. Por otra parte, debe
recordarse que todo contrato es un acto de disposicién econémica;
situaciéon que no concurre en el presente caso. Y es que la finalidad
de la persona al solicitar el documento en cuestién es inscribirse en
el registro; razén por la cual, dicho acto no es de consumo.

En ese sentido, puede afirmarse que, cuando la relacién se deriva
de una norma juridica y no de un acto de disposicién econémica
como lo es el contrato, como por ejemplo solicitar y cancelar un
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determinado valor por la expedicién del DUI, de la licencia para
conducir vehiculos automotores y otros similares, la persona no
hace mds que cumplir con una obligacién legal, que es la de inscri-
birse en un Registro Ptblico, en este caso, en el Registro de Perso-
nas Naturales y evitar consecuencias legales negativas.

En conclusién, en el caso que nos ocupa, nos encontramos ante un
acto que no es de consumo, pues se trata de un servicio publico
sustentado en la Ley Especial Reguladora de la Emisién del Do-
cumento Unico de Identidad y no en una relacién contractual. Por
consiguiente, no es materia de competencia de este Tribunal y en
ese sentido resulta procedente declararse incompetente para cono-
cer de la denuncia presentada.

7. No existe relacion de consumo en los servicios
prestados en virtud de una tasa o precio publico

(RTS, del 2 de marzo de 2010, expediente 184/2010)

Lo importante a destacar es que, aun cuando existen servicios
publicos de por medio no debe confundirse la prestacién que en
concepto de tasas cobra la Alcaldia con el de precios ptiblicos —por
tratarse de servicios publicos—. Al respecto conviene mencionar
juridicamente la diferencia entre uno y el otro. Asi, la esencia del
precio refiere al cardcter voluntario y al acuerdo de partes en la pro-
visién y recepcion de los bienes y servicios que dan lugar al pago
de la retribucién o precio.

Dicho en otros términos, el precio publico tiene como caracteris-
tica juridica principal la de ser una obligacién consentida en un
contrato oneroso conmutativo, cuya causa estd representada por la
ventaja o provecho que le procura la otra parte. Subyace en estas
consideraciones que los bienes o servicios que dan lugar a fijaciéon
de precios ptiblicos no son esenciales ni hacen a la naturaleza del
Estado, cuentan con cierto grado de divisibilidad y su utilizacién es
voluntaria. Mientras que, cuando hablamos de tasas, nos referimos
a bienes ptublicos por excelencia. Asimismo, en este dltimo caso
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estamos frente a un vinculo normativo entre el Estado y usuario, es
decir, se trata de una obligacién emanada no de la voluntad de las
partes, sino directamente de la ley o una norma, como lo es en el
presente caso, de una “Ordenanza Municipal”.

Con tales antecedentes podemos concluir, que segin los términos
de la denuncia este Tribunal advierte que la supuesta infraccién al
Art. 44 letra e) de la LPC, por supuestos cobros indebidos, entién-
dase como el cobro de tasas municipales por parte de la Alcaldia
Municipal de San Salvador a la sefiora Guadalupe Aguilar Méndez,
no deriva de una relaciéon contractual u obligacién emanada de la
voluntad de la usuaria y la Alcaldia, sino directamente de una rela-
cién de Derecho Publico que se sustenta en una norma juridica: la
ordenanza municipal.

8. El contrato de participacion y similares
estan excluidos de la LPC

(RTS, del 4 de mayo de 2009, expediente 336/2009)

En el caso de autos, consta agregada a este expediente las foto-
copias confrontadas de cartas en las que el sefior Rafael Antonio
Landaverde expone —al igual que en la denuncia — que mantiene
una relacion contractual con la sociedad denunciada, en la admi-
nistracion de ciertos poligonos de la Lotificacién San Carlos, de La
Unién. Que a efecto de otorgar la escrituracién de unos lotes bajo su
administracidn, solicité a dicha sociedad le emitiera las respectivas
descripciones técnicas.

Cabe hacer mencion, que esta clase de contrataciones quedan com-
prendidas en los llamados “negocios asociativos” o “contratos de
asociacion en sentido impropio”, que comprenden las agrupacio-
nes de colaboracién, las uniones transitorias de empresas, las coa-
liciones de empresas y los contratos de negocios en participacion.
KIPER define los acuerdos de cooperacién como las relaciones con-
tractuales en las que ambas partes efecttian contribuciones especi-
ficas para fines determinados, en donde los momentos en que las
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contribuciones se materializan pueden diferir, pero existe una cier-
ta continuidad en la relacién, sin establecer una empresa conjunta
e incluso sin disposiciones expresas de como compartir utilidades.
Se concluye entonces que el contrato de prestacién de servicios re-
lacionado en el escrito de denuncia constituye un acuerdo de notas
cercanas a las de una asociacién en participacion, una sociedad civil
0 un negocio asociativo genérico, donde las partes asumen un pro-
yecto empresarial en comtn, aportando uno bienes inmuebles y el
otro gestién, a efecto de obtener ganancias que serfan distribuidas
entre los participantes, en la medida que las hubieren.

De lo anterior, se colige que no existe relacién de consumo entre el
sefior Rafael Antonio Landaverde y la sociedad denunciada; en vir-
tud, que el contrato relacionado fue suscrito con la finalidad de lle-
var a cabo la explotacién del inmueble objeto del mismo —a través
de la administracién-, motivada por el dnimo de lucro propio de
estas actividades econdmicas, siendo patente que para él el contrato
tiene valor de cambio, no de uso.

En ese sentido, se concluye que la relacién comercial denunciada
debe considerarse excluida del concepto de consumidor, dado que
sus caracteristicas se contraponen a los principios y valores que in-
forman tanto a nuestro ordenamiento juridico, como la dogmatica
en materia de consumo. El incumplimiento denunciado, por tanto,
debe ser reclamado en sede jurisdiccional.

9. La factura como prueba de la
relacion contractual

(RTS, del 22 de julio de 2013, expediente 978/2010)

Ahora bien, previo a determinar si la sociedad denunciada no pres-
t6 los servicios en los términos contratados y realiz6 conductas
tipificadas como cobros indebidos, en vista de la inexistencia de
un contrato escrito entre los consumidores y la proveedora, resulta
indispensable determinar si existe efectivamente una relacién con-
tractual que vincule a los mismos.
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Debe partirse del hecho que, de acuerdo al articulo 948 del C6di-
go de Comercio, solamente serdn solemnes aquellos contratos que
sean declarados como tales en la ley aplicable, porque el legislador
exija formalidades para su celebracién.

Con relacién a contrataciones de servicios de agua potable, el orde-
namiento juridico no sefiala ningtin requisito de perfeccionamiento
o solemnidades para su celebracién, por lo que se trata de un con-
trato consensual. En consecuencia, el hecho de que no exista un
documento escrito que contenga las cldusulas contractuales, no in-
cide sobre la existencia de la relacién contractual como tal.

Siguiendo el mismo orden de ideas, el articulo 999 del Cédigo en
mencion, sefiala que las obligaciones mercantiles y su extincién se
prueban por los medios siguientes: “I.- Instrumentos ptblicos, au-
ténticos y privados; II.- Facturas; IIL.- Correspondencia postal; IV.-
Correspondencia telegrdfica reconocida; V.- Registros contables;
VI.- Testigos; VIL.- Los demds admitidos por la ley”.

Al respecto, aparecen agregadas al expediente, facturas emitidas
por la sociedad PRODUCCIONES PROGRESISTAS, S.A.DEC.V,, a
nombre de varios usuarios, correspondientes al pago por el sumi-
nistro de agua potable en la Colonia Bella Vista.

De acuerdo ala doctrina, las facturas comerciales constituyen prue-
ba del pago del precio y de la adquisicién de los bienes o servicios,
ya que la factura comercial es un documento privado que obliga a
las partes que lo suscriben en los mismos términos que los demds
documentos de su clase.

Lo anterior, conduce a concluir que si bien en el presente caso no
se cuenta con un documento escrito, indiscutiblemente existe una
relacién contractual entre la sociedad PRODUCCIONES PROGRE-
SISTAS, S.A. DE C.V. y los habitantes de la Colonia Bella Vista, de-
partamento de La Unién.

Previo al andlisis concreto de las conductas atribuidas a la proveedora,
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es preciso analizar las condiciones iniciales de contratacién de dicho
servicio, para lo cual debe partirse de la naturaleza del mismo.

10. Los contratos de adhesion o condiciones
generales de contratacion

(RTS, del 8 de febrero de 2012, expediente 240/2011)

Este Tribunal, en anteriores resoluciones, ha precisado que las con-
trataciones comerciales se llevan a cabo actualmente por medio de
contratos de adhesién o, como modernamente se denominan, me-
diante condiciones generales de contratacién. Sus caracteristicas
mads importantes estdn relacionadas con la posicién asimétrica que
provocan en términos de la capacidad de una parte —el proveedor—
para imponer a la otra —el consumidor- el contenido del contrato,
resultando que el cliente solo puede aceptarlo o rechazarlo, en el
marco de la conveniencia, necesidad o urgencia que pueda tener
de contratar ciertos bienes o servicios e, incluso, de demandar ser-
vicios de cierto proveedor especifico que considera el mds conve-
niente por razones de precio, capacidad, servicio o cualquier otra.

En ese sentido, los contratos de adhesién o las condiciones generales
de contratacién se caracterizan por su formulacién unilateral y su
imposicién, en cuanto que el consumidor generalmente posee una
escasa capacidad de influencia sobre su contenido, dado que no son
negociadas. Esta situacion, justifica su control administrativo o judi-
cial, a fin de determinar si alguna condicion contractual constrifie las
libertades de los consumidores o crea situaciones innecesariamente
desiguales entre las partes, en menoscabo del consumidor.

En conclusidn, los contratos de adhesién son resultantes de un con-
sentimiento sin convencion, es decir, en éstos no existe una real ne-
gociacion.
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Parte 11
La publicidad






1. Concepto de publicidad

(RTS, del 28 de agosto de 2008, expediente 38/2007)

La publicidad puede definirse como el “Medio por el cual el consu-
midor conoce lo que el proveedor estd ofreciendo, a fin que de ella
pueda surgir el interés por adquirir determinados bienes o servi-
cios”, o como el “Conjunto de medios que se emplean para divulgar
o extender una noticia para atraer a posibles compradores, usuarios,
espectadores”.

Ademds, el Tribunal Sancionador también ha asumido el concepto de
publicidad establecido en el Cédigo de Etica de la Publicidad segtin
el cual “Aquella parte de la politica comercial de una empresa, cuya
finalidad es dar a conocer una marca, producto o servicio y persuadir
al posible consumidor para que consuma o haga uso de tal marca,
producto o servicio, valiéndose, para dicha difusién o persuasion, de
contactos no personales a través de la compra de espacios publicita-
rios en los diferentes medios publicitarios”.

2. Diferencia entre publicidad y derecho a la
informacion

(RTS, del 26 de mayo de 2007, expediente 245/2007)

La publicidad se diferencia de la informacién tanto en lo concernien-
te al fondo, como a la forma. El fondo o contenido de la publicidad
no siempre es objetivo, sino es preferentemente unilateral y general-
mente envia su mensaje por la via de lo subjetivo, ya que es utilizado
para influir sobre las actitudes y comportamientos del segmento al
que se dirige, con un interés comercial.

Ya en anteriores resoluciones ha sostenido este Tribunal que el dere-
cho a la informacién se encuentra estrechamente ligado a la publi-
cidad, aunque sus objetivos son diferentes, mientras el primero es
un servicio debido al cliente, un deber del oferente, la publicidad se
encamina a captar la atencién del cliente.

Defensoria del Consumidor

27



3. Finalidad de la publicidad

(RTS, del 29 de octubre de 2010, expediente 31/2007)

Las definiciones antes citadas resaltan un elemento fundamental de
la publicidad: su finalidad es persuadir, con el fin de promover la ad-
quisicién de un bien o servicio. Es esa precisamente la diferencia en-
tre el objetivo perseguido por la informacién y la publicidad: mien-
tras la primera es un servicio debido al cliente, un deber del oferente,
la publicidad se encamina a captar la atencién del cliente influyendo
en su decision.

4. No hace falta un dano real y efectivo para que
la publicidad se considere ilegal

(RTS, del 29 de octubre de 2010, expediente 31/2007)

Como se ha sefialado, el art. 31 de la Ley de Proteccién al Consumi-
dor dispone que la publicidad engafiosa es aquella “capaz de inducir
a error, engafio o confusién al consumidor”, por lo cual, no es preciso
que se haya concretizado un dafio material, sino que el dafio radica
precisamente en la induccién a error o engafio que se produce en
los consumidores. Por otra parte, tampoco podria considerar que no
existi6 intencionalidad de dafio de parte del proveedor, pues como
se ha sefialado, tratdndose —este caso- de un proveedor cuyo giro es la
construccién y por tanto conocedor de las condiciones bajo las cuales
la misma de realiza, le era posible prever que la publicidad anunciada
podia causar confusién al consumidor. Por tanto, la profesionalidad
del mismo vuelve inexcusable la conducta, dada la calidad del sujeto.

5. Uso de la clausula «restricciones aplican»

(RTS, del 5 de julio de 2010, expediente 271/2010)

La frase “restricciones aplican” debe ser evaluada considerando si: a)
Con ello se han dejado por fuera condiciones esenciales de la contra-
tacién; y b) Las limitantes ulteriormente aplicadas modifican en for-
ma sustancial la oferta principal anunciada en el medio publicitario,
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de manera que ya no refleje las condiciones reales de la promocién.
Consecuencia de lo anterior, las instituciones de autorregulacién pu-
blicitaria y las tutelares de derechos del consumidor sostienen que
el anunciante tiene la obligaciéon de incluir de forma inequivoca y
perceptible -en su mensaje publicitario- las limitaciones o condicio-
nes esenciales de la oferta realizada, de manera que no existan re-
quisitos ulteriores no conocidos por los destinatarios y que limiten,
modifiquen o contradigan las afirmaciones del mensaje publicitario
principal.

Y el TS ha sostenido que existe publicidad engafiosa cuando:

“1) Un consumidor no obtiene informacion suficiente mediante un
anuncio publicitario; en estos casos la falta de informacién debe ser
capaz de inducirlo a error o confusién, resultante de que el anuncio
correspondiente no cuenta con la totalidad de informacién relevante
para la contratacién o que el anuncio no permite percibir la existencia
de otras condiciones de contratacién relevantes o que desnaturalizan
la oferta original. Asi la capacidad de induccién a error se colige de
la omisién de informacién relevante. 2) Cuando un proveedor usa
la frase “restricciones aplican”, sin contar con un mecanismo que
permita a los consumidores conocer y tener acceso a la informacién
adicional esencial o relevante para la contratacién de los bienes o ser-
vicios ofertados que no ha sido consignada en la publicidad original.
3) El proveedor, habiendo establecido el mecanismo anterior, incluye
condiciones generales de contrataciéon que modifican, alteran, des-
naturalizan, limitan o crean cualquier clase de variacién esencial en
cuanto la oferta contenida en el anuncio original. 4) Y el mecanismo
no puede calificarse de idéneo, principalmente cuando no es gratuito
(implicando la asignacién de un coste al ejercicio del derecho a la in-
formacién previsto por el Art. 27 LPC) o se establecen cualquier otra
clase de barreras de acceso”.

6. Limites a la publicidad

(RTS, del 5 de julio de 2010, expediente 271/2010)
Este Tribunal ha sefialado que la libertad del comerciante para
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determinar el contenido de su publicidad no es absoluta, sino li-
mitada por las reglas de publicidad establecidas por la legislacion
de consumo a fin que ésta no contenga datos falsos, ni sea capaz de
producir errores o confusién en los clientes. Dado que la publicidad
constituye un medio efectivo para lograr la atraccién de consumido-
res hacia el establecimiento comercial, es fundamental el tratamiento
publicitario que en relacién al precio y condiciones esenciales de los
bienes o servicios se haga; pues, en la medida que estos elementos
son determinantes para motivar al consumidor a realizar una tran-
saccion comercial, puede constituirse en un mecanismo por el cual
se obtengan contrataciones indebidamente.

Asi, es necesario evitar la publicidad engafiosa que, por su falta de
inteligibilidad u oscuridad, pueda lesionar los derechos del consu-
midor, siendo indispensable que el mensaje publicitario contenga ni-
veles aceptables de claridad, evitando con ello que los consumidores
puedan tomar decisiones pre-contractuales (reservaciones, pago de
primas, etc.) o contrataciones viciadas con error.

7. Principios que rigen las promociones

(RTS, del 5 de julio de 2010, expediente 271/2010)

Las promociones y ofertas estdn sujetas a dos principios: el de veraci-
dad (Art. 31 LPC) y el de temporalidad (Art. 30 LPC). Dado que la na-
turaleza y esencia de las ofertas y promociones es reportar una ventaja
comparativa al consumidor, su cardcter extraordinario es lo que per-
mite que el comprador tenga un incentivo para llevar a cabo la tran-
saccion. De esta manera, no existe ninguna ventaja si los bienes son
vendidos o los servicios prestados en las condiciones habituales y, por
ende, no estarfamos en presencia de una promocién u oferta. Asi, la
temporalidad implica la esencia de estas propuestas de contratacion,
refiriéndonos con ello a que deben tener un inicio y una finalizacién.

A'lo anterior puede agregarse que el Art. 30 LPC prescribe que, tra-
tdndose de promociones y ofertas especiales, los comerciantes estdn
obligados a informar la duracién de las mismas. Esta regla constituye
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una norma imperativa que impone de forma clara e inequivoca un
deber a los proveedores: informar la duracién de sus promociones.
Tal disposicion obedece la funcién ordenadora del comercio que el
legislador ha ejercido, estimando relevante que los consumidores
cuenten con la informacién especifica de la duracién de la promo-
cién, por razones de indole diversa: adquirir los bienes o servicios en
periodos en que la ventaja estd vigente, no acudir al establecimiento
cuando la promocién ha terminado, comparar la promocién de un
proveedor con la de otro, etc.

8. Principios de veracidad y de suficiencia
de la informacion

(RTS, del 30 de mayo de 2010, expediente 606/2009)

Con relacién al principio de veracidad y la suficiencia de informa-
cién, este Tribunal ha recalcado que la publicidad (en tanto es in-
formacion), constituye una herramienta esencial para que el
consumidor pueda desenvolverse en el mercado. En ese sentido,
la publicidad comercial es de suma utilidad y necesidad, en la
medida que permite a los consumidores conocer los productos y
servicios que el mercado les ofrece y sus caracteristicas; también
les permite compararlos en precio, utilidad y calidad, para deter-
minar su mejor opciéon de compra. Gracias a la informacion, las
empresas realizan ofertas mds rentables para los consumidores y
son premiadas con la adquisicién de sus productos. La publici-
dad y la informacién, facilitan la concurrencia necesaria para que
el mercado sea eficiente.

Dentro de estas ideas, en el derecho de consumo, tanto la doc-
trina juridica en dicha materia como la jurisprudencia del dere-
cho administrativo, han aludido a la sujecién de la publicidad al
principio de veracidad. En nuestro ordenamiento, este principio
se sustenta en el Art. 31 LPC, el cual prescribe que “...l1a oferta,
promocién y publicidad de los bienes o servicios deberdn esta-
blecerse de forma clara y veraz, de tal manera que no den lu-
gar a duda al consumidor en cuanto al origen, calidad, cantidad,
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contenido, precio, tasa o tarifa, garantia, uso, efectos y tiempo
de entrega de los mismos”; y en la prohibicién establecida por
la misma norma se proscribe la publicidad engafiosa o falsa y
aquella capaz de inducir a error, provocar confusién o engafiar
a los consumidores. Con todo ello, se procura que el anunciante
respete la verdad de su oferta comercial, comprendiendo que el
principio de veracidad implica -no solamente el deber de evitar
datos falsos o inexactos- sino también la necesidad de propor-
cionar informacién suficiente (la necesaria para decidir correcta-
mente sobre la contratacion de bienes o servicios).

9. Publicidad vrs. condiciones ofrecidas en el
establecimiento

(RTS, del 5 de noviembre de 2008, expediente 404/2008)

En este punto es necesario analizar juridicamente la diferencia
existente entre los precios contenidos en la publicidad objeto de
esta investigacion y los precios fijados por el proveedor en su
establecimiento. De conformidad a lo establecido por el Art. 27
LPC, los precios deben ser informados a los consumidores en
forma veraz. Podemos entender que un proveedor, a través del
etiquetado, listas o carteles determina el valor a cobrar por un ar-
ticulo y se puede ademads presumir que al momento de su venta
el proveedor tiene la intencién de cobrar el valor fijado para el
producto por los medios sefialados dentro del establecimiento.
Esta disposicién se complementa con lo dispuesto por el Art. 947
Com., cuando dispone que las obligaciones mercantiles deben
cumplirse con la diligencia de un bien comerciante en negocio
propio, significando que los negocios comerciales deben evitar la
negligencia o falta de cuidado al informar el precio de sus merca-
derfas en el establecimiento.

Asi, el etiquetado y las vifietas cumplen una funcién de informa-
cién precontractual constituyendo los instrumentos a través de
los cuales se conoce, en tltimo término, el precio a que el provee-
dor estard dispuesto a vender sus mercaderias.
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Se aprecia entonces, en estos casos, que no existiria coincidencia
entre el mensaje publicitario y las condiciones previstas en el es-
tablecimiento para efectos de las contrataciones previstas por el
proveedor. Dicho de otra manera, ain cuando el proveedor ha
realizado un anuncio publicitario, en el establecimiento inspec-
cionado no existe disponibilidad efectiva o real de lo ofertado
publicamente a los consumidores. Tal falta de coincidencia entre
la oferta y las condiciones contractuales aplicadas por el provee-
dor implican falta de realidad (o desajuste) y por tanto, en ese
sentido, un cardcter falso en la informacién publicitaria, impli-
cando que la misma coincide con los supuestos previstos por el
Art. 31 LPC para la publicidad engafiosa.

10. Publicidad enganosa por omision

(RTS, del 24 de noviembre de 2009, expediente 467/2009)
Lo anteriormente expuesto, ha llevado a sostener que existe publici-
dad engafiosa por omisién cuando:

1) Un consumidor no obtiene informacién suficiente mediante un
anuncio publicitario; en estos casos la falta de informacién debe ser
capaz de inducirlo a error o confusién, resultante de que el anuncio
correspondiente no cuenta con la totalidad de informacién relevante
para la contratacién o que el anuncio no permite percibir la existencia
de otras condiciones de contratacion relevantes o que desnaturalizan
la oferta original. Asf la capacidad de induccién a error se colige de
la omisién de informacién relevante. 2) Cuando un proveedor usa
la frase “restricciones aplican”, sin contar con un mecanismo que
permita a los consumidores conocer y tener acceso a la informacién
adicional esencial o relevante para la contratacién de los bienes o ser-
vicios ofertados que no ha sido consignada en la publicidad original.
3) El proveedor, habiendo establecido el mecanismo anterior, incluye
condiciones generales de contratacién que modifican, alteran, des-
naturalizan, limitan o crean cualquier clase de variacién esencial en
cuanto la oferta contenida en el anuncio original; o si el mecanismo
no puede calificarse de idéneo, principalmente cuando no es gratuito
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(implicando la asignacién de un coste al ejercicio del derecho a la in-
formacioén previsto por el Art. 27 LPC) o se establecen cualquier otra
clase de barreras de acceso.

11. La persuasion licita vrs. la publicidad engaiosa

(RTS, del 30 de marzo del 2012, expediente 644/2011)

Se ha establecido que la nota caracteristica de la publicidad es la per-
suasion, la finalidad dltima de motivar al consumidor a la toma de
una decision. Esta caracteristica de la publicidad, de ninguna mane-
ra se califica de ilicita o de prohibida por el ordenamiento juridico.

Lo anterior implica que por su naturaleza, la publicidad no asume
una posicién neutral, sino sugestiva, lo cual no la exime de la obliga-
cién del cumplimiento del principio de veracidad, que se ve satisfe-
cho cuando no existe discordancia entre el mensaje publicitario y la
oferta propiamente dicha.

En esta linea, para tutelar los derechos del consumidor, los diversos
ordenamientos juridicos prohiben la publicidad que, en aras de per-
suadir al consumidor, emplee mecanismos de engafio o confusién,
es decir, la llamada publicidad engafiosa.

Diferentes Estados han asumido asi importantes regulaciones a nivel
nacional e internacional; a via de ejemplo, en la Unién Europea la
DIRECTIVA 2006/114/CE DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL
CONSE]JO de 12 de diciembre de 2006 sobre publicidad engafiosa
y publicidad comparativa, define publicidad engafiosa como “toda
publicidad que, de una manera cualquiera, incluida su presentacion,
induce a error o puede inducir a error a las personas a las que se di-
rige o afecta y que, debido a su cardcter engafioso, puede afectar su
comportamiento econémico o que, por estas razones, perjudica o es
capaz de perjudicar a un competidor”. Lo anterior, con independen-
cia que se llegue o no a la celebracién de un contrato.

Algunos ordenamientos han ampliado el referido concepto, en
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normativas como la Ley General de Publicidad espafiola —Ley
34/1988 de Espafia, modificada por Ley 1/2000 de Enjuiciamiento
Civil— disponiendo que la publicidad engafiosa puede entenderse
como “la publicidad que de cualquier manera, incluida su presenta-
cién, induce o puede inducir a errores a sus destinatarios, pudiendo
afectar a su comportamiento econémico, o perjudicar o ser capaz de
perjudicar a un competidor. Es, asimismo, engafiosa la publicidad
que silencie datos fundamentales de los bienes, actividades o servi-
cios cuando dicha omisién induzca a error de los destinatarios” (Ar-
ticulo 4). En la referida norma, se destaca la inclusiéon de la respon-
sabilidad por omisién, entendida como aquella que silencie datos
fundamentales de los bienes, actividades o servicios y esto induzca a
error de los destinatarios.

En conclusién, se puede colegir que la nota distintiva de la publi-
cidad engafiosa radica asi en la mera induccién a error, ya sea por
datos falsos, confusos o por la omisién de datos fundamentales.
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Parte Il
Derecho de informacion






1. Las caracteristicas que debe cumplir la
informacidn que se brinda a los consumidores

(RTS, del 19 de marzo de 2010, expediente 60/2010)

Para cumplir con las exigencias del art. 27 de la Ley de Proteccién al
Consumidor la informacién debe ser suministrada al consumidor de
manera oportuna; es decir, que se haga del conocimiento del consu-
midor antes que éste adquiera el servicio. Rdpida, se debe trasladar
inmediatamente al consumidor, facilitando que éste tome su decisién
conforme a su conveniencia y posibilidades. De igual manera, debe
ser confiable a efecto que la informacién que se traslade al consumidor
sea veraz y segura no susceptible de sufrir variaciones posteriormente.

2. Existe obligacion de entregar una copia
del contrato

(RTS, del 30 de junio de 2010, expediente 320/2010)

En ese sentido, los contratos de adhesién y las condiciones generales
de contratacién se caracterizan por su formulacién unilateral y su
imposicion (entendida como la escasa capacidad de influencia que
el consumidor tiene sobre su contenido —-no son negociadas). Des-
de esa perspectiva, puede advertirse la verdadera importancia que
revista la obligacién contenida en el articulo 22 inc. 1° LPC, en tanto
que no solo obliga a la proveedora a redactar los contratos de adhe-
sién y sus anexos en términos claros, sino que le exige la entrega de
una copia del contrato y de los anexos suscritos por el consumidor.

Asf, la obligacién a cargo del proveedor de entregar una copia del
contrato no sélo tiene por finalidad salvaguardar el derecho a la in-
formacién del consumidor, sino ademds le garantiza la posibilidad
de exigir el cumplimiento de las obligaciones establecidas en el mis-
mo, ante la entrega del bien o la prestacién del servicio defectuosa
o extempordnea por parte de la proveedora o determinar las con-
secuencias del incumplimiento de sus obligaciones como adquiren-
te del servicio o bien; eliminando, de esta manera, la asimetria de
informacién generada en estas relaciones; dotando de seguridad al
consumidor en su relacién de consumo.
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3. El deber de proporcionar informacion relevante
en la venta de inmuebles

(RTS, del 24 de junio de 2009, expediente 406/2008)

Los elementos bdsicos de informacién en la comercializacién de vi-
viendas o proyectos habitacionales se encuentran intimamente rela-
cionados con la llamada informacién relevante que debe hacerse del
conocimiento del comprador.

La Comisién de Proteccion al Consumidor del Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad In-
telectual de Pert, en sus lineamientos jurisprudenciales ha expues-
to que los proveedores tienen la obligacién de poner a disposicién
de los consumidores toda la informacién que sea relevante respecto
de los términos y condiciones de los productos o servicios ofrecidos,
de manera tal, que aquélla pueda ser conocida o conocible por un
consumidor razonable usando su diligencia ordinaria. Asi, lo que se
debe informar depende de lo que un consumidor espera, y lo que el
consumidor esperaria depende de qué es lo que se le informé. En con-
secuencia, el cumplimiento de esta obligacién se analiza en abstracto,
es decir, tomando en cuenta lo que normalmente esperaria un consu-
midor razonable en las circunstancias que rodean la adquisicién de
un producto o la contratacién de un servicio.

Por informacién relevante, la referida Comisién ha entendido aque-
lla informacién minima que, por su “relevancia” para efectos que el
consumidor tome su decisién de consumo, debe ser puesta en conoci-
miento del consumidor. Lo anterior implica que para determinar la re-
levancia de una informacién, es necesario atender a la posibilidad que
la omisién o revelacién de dicha informacién hubiera podido cambiar
la decisién del consumidor de adquirir o no el servicio o producto.

4. No comunicar al consumidor el caracter publico
de una calle viola el derecho a la informacion

(RTS, del 24 de junio de 2009, expediente 406/2008)
Como se ha expuesto, la existencia de una calle calificada por el
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Centro Nacional de Registros como un bien nacional de uso publi-
co, y sobre todo, que era transitada libremente por personas ajenas
al Condominio, teniendo un cardcter publico que rompia con la
privacidad, constituia informacién relevante, que debia ser hecha
del conocimiento de los consumidores, especificamente a los inte-
resados en adquirir bienes en dicho lugar. Debe tenerse en consi-
deracién que las transacciones dentro del mercado inmobiliario se
efectiian dentro de un sistema de confianza en el proveedor, debido
a la informacién con que éste cuenta.

Por ende, es inaceptable que el proveedor alegue que desconocia tal
situacién. Debe recordarse que el ejercicio de una profesion (activi-
dad especializada en general) implica la asuncién voluntaria de obli-
gaciones singulares asi como de responsabilidades especificas frente
a la Administracién y terceros.

En este marco, que el cardcter profesional y altamente técnico que
Inversiones Roble S. A. de C. V. ostenta en materia inmobiliaria im-
plica, como parte de sus deberes de diligencia, conocer el estado ju-
ridico de los inmuebles de su propiedad que puedan ser objeto de
procesos de comercializacién.

(...) En sintesis, en el presente caso, se ha establecido la omisién de
informacién relevante de la contratacion, lo cual contraviene la Ley
de Proteccion al Consumidor, conforme a la cual las condiciones de
la contratacién deben proporcionarse oportunamente en forma clara
y precisa.

5. El deber de informar los riesgos de un producto

(RTS, del 7 de mayo de 2010, expediente 1171/2009)

Se puede concluir entonces que, en relacién al cumplimento del Art.
27 LPC, letra f), por parte de la sociedad Larsson Hair Center S. A. de
C. V., ésta omiti6é proporcionar informacién debida a la sefiora Ana
Camila Quifionez de Avila, en la medida que no le explicé que las
caracteristicas de su piel como sensible implicaban mayores posibi-
lidades de reacciones negativas o inesperadas, cualquiera fuere la
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clase de producto que se empleara en el tratamiento dermo-cosmé-
tico contratado. Se reitera que la anterior conclusién no depende de
la concrecién de los riesgos que no fueron advertidos y que la infrac-
cién se concreta con el solo hecho de omitir la informacién debida al
consumidor (siendo que este punto no pretende determinar si el tra-
tamiento antes mencionado fue o no la causa de los problemas facia-
les denunciados por la consumidora, lo cual se hard mds adelante).

(...)la sociedad Larsson Hair Center S. A. de C. V. infringi6 sus deberes
de informacién previstos por el Art. 27 LPC, al proporcionar a la sefio-
ra Ana Camila Quifionez de Avila un tratamiento dermo-cosmético,
sin explicarle los posibles riesgos del uso de los productos vendidos,
propios de las personas con piel sensible; y al presentar un tratamiento
dermo-cosmético como tratamiento dirigido a una enfermedad.

6. El deber de informar el origen
de un producto

(RTS, del 14 de enero de 2010, expediente 1211/2009)

En cuanto al lugar en el que deban figurar estas indicaciones, tales
como, el lugar de procedencia u origen, la regla general es que debe-
rdn estar impresas en un lugar destacado del empaque o etiqueta, y
facilmente visibles. Por lo que, si estamos ante productos industria-
les, las etiquetas que contengan los datos obligatorios se situardn so-
bre el propio producto o en su envase. No obstante, en los productos
duraderos de uso repetido o en aquéllos que por razones de espacios
justificados y en los no envasados, dichos datos obligatorios podran
figurar en folletos o documentos que acompafien al producto.

La Ley de Protecciéon al Consumidor, también hace referencia a la
obligacién de informar el dato que nos ocupa, pues como se ha ex-
puesto, en el apartado “Obligacién General de informacién”, el art.
27 obliga a los proveedores a proporcionar una informacién en for-
ma clara, veraz, completa y oportuna, en los aspectos descritos en
dicha disposicién entre éstos el origen de los bienes.
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De acuerdo a lo expuesto en la denuncia, la sociedad Distribuidora
Zablah, S. A. de C.V,, en su calidad de distribuidora de los filtros de
aceite Millard, fabricados por la empresa Millard Global Quality, no
cumple con la obligacién de informar en idioma castellano el origen
de dichos productos, es decir, no poseen el pais de origen en el cual
han sido elaborados.

(...) En cuanto al lugar en el que deban figurar estas indicaciones, ta-
les como, el lugar de procedencia u origen, la regla general es que de-
berén estar impresas en un lugar destacado del empaque o etiqueta, y
tacilmente visibles. Por lo que, si estamos ante productos industriales,
las etiquetas que contengan los datos obligatorios se situardn sobre
el propio producto o en su envase. No obstante, en los productos
duraderos de uso repetido o en aquéllos que por razones de espacios
justificados y en los no envasados, dichos datos obligatorios podran
figurar en folletos o0 documentos que acompafien al producto.

7. El deber de informar
las tasas, comisiones y recargos

(RTS, del 16 de enero de 2009, expediente 817/2007)

Informacién de costos en operaciones especificas de clientes. Al anali-
zar el modo en que la informacién sobre la tasa anual efectiva, comi-
siones y recargos debe ser informada por un banco en sus relaciones
contractuales con los consumidores, debemos hacer las siguientes
consideraciones. En primer lugar, no todos los proveedores de ser-
vicios financieros tienen disposiciones sobre la manera en que deben
informar sus tasas de interés, comisiones y recargos, tal como se ha
explicado inicialmente. Por esta razén no puede decirse, como regla
general, que la aplicacién del Art. 19 letra j) se complete siempre por
medio de la aplicacién de una norma especial financiera o estable-
cida por una ley especial tratando el tema de la publicacién de ru-
bros financieros cobrados. Entidades como los emisores de tarjetas
de crédito no tienen esa clase de normas. Y si se busca la respuesta a
la pregunta anterior en una ley diferente de la LPC, diciendo que a
veces se halla en una ley especial pero que a veces no, tal respuesta no
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serfa consistente o parte de un andlisis sistemadtico porque no puede
de manera consistente concluirse que a veces el modo de informacién
de dichos rubros estd previsto por la LPC en sus reglas generales de
informacién y que en otras ocasiones estd previsto en leyes especia-
les de la materia financiera. Adicionalmente, en el caso de institucio-
nes bancarias, no puede aceptarse que la manera de informar la tasa
maxima efectiva que un banco da a conocer al ptiblico en general esté
determinada por el Art. 64 de la Ley de Bancos, porque dicha tasa
no es tasa de interés nominal y porque la obligacién de informacién
de la tasa maxima efectiva al ptiblico en general se considera en for-
ma muy especifica por el Art. 66 parrafo octavo de la Ley de Bancos,
que debe hacerse por medio de publicaciones dnicamente. Tampoco
puede concluirse que la tasa de interés efectiva y anual que en una
operacion especifica es cobrada a un cliente individual se debe infor-
mar en la manera prevista en el Art. 64 de la Ley de Bancos, porque
es absurdo e imposible materialmente que los bancos informen me-
diante periédicos o carteles la tasa que de manera personal cobra a
cada uno de sus clientes en cada contratacién. De esta manera, debe
entenderse que el Art. 19 letra j) no se refiere a tasa de interés nomi-
nal, sino a tasa efectiva anualizada, que es una cosa diferente. Dado
que la obligacién consignada en la letra j) del Art. 19 LPC se refiere
sin duda a una tasa efectiva y anualizada, la regla operaria en cuanto
se trate de tasas de interés efectivas y sélo por operaciones activas o
de financiamiento. De manera l6gica y consistente con las ideas ante-
riores, entre las comisiones y recargos a que se refiere el Art. 19 letra j)
de la LPC, quedarian comprendidos al menos los vinculados a las re-
laciones contractuales de un banco determinado con cada cliente es-
pecifico, es decir que entre las comisiones y recargos que se informan
al cliente para cumplir con dicha norma, estarian comprendidos los
asociados con la operacién activa o pasiva especifica de cada cliente,
los vinculados a la relacién contractual banco-cliente. Informacién de
rubros cobrados por bancos al ptblico en general. Siguiendo con el
andlisis anterior, debe darse respuesta a la pregunta de cudl norma
establece la manera en que los proveedores de servicios financieros
deben informar al ptblico los rubros financieros relacionados a sus
operaciones. Tal como hemos apuntado, no todas las instituciones fi-
nancieras tienen una regla especial al respecto y por tanto no puede
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pensarse que “las disposiciones legales respectivas” estén contenidas
en las leyes de su materia (ley de bancos, ley del mercado de valores,
etc.). Las disposiciones legales respectivas a que se refiere el Art. 19
letra j) son las mismas contenidas en la LPC sobre el derecho de infor-
macion de los proveedores a los consumidores, expresadas principal-
mente por el Art. 27 de la Ley de Proteccion al Consumidor, ya que
dicha disposicién dice que las caracteristicas de los servicios puestos
a disposicién de los consumidores deberdn proporcionarse de forma
clara, veraz y oportuna, especialmente en cuanto al precio o tasa que
se cobre (lo cual deja comprendidas las tasas de interés nominal) y —en
la letra c) de esa disposicién dice- los costos adicionales por servicios,
financiamiento u otras circunstancias semejantes. De esta manera
existe, en la LPC una obligacién general de informacién que es vali-
da para toda clase de proveedores e inclusive para los bancos y que
estd determinada por el Art. 27 LPC, segtin el cual deberfa entonces
darse a conocer al publico las tasas de interés, recargos, comisiones y
otros rubros financieros cobrados por sus operaciones activas, pasivas
y por servicios. Modo de cumplimiento de la obligacién de informa-
cién al publico en general. Dado que ni el Art. 19 letra j), ni el Art.
27 de la LPC dicen de manera expresa la manera en que los bancos
deben informar las tasas de interés, comisiones, recargos y otros ru-
bros relacionados a las operaciones que realizan con el publico, debe
concretarse dicha norma con base en criterios 16gicos, técnicos y de
experiencia, dando a la misma el tratamiento explicado para el caso
de los conceptos juridicos indeterminados. Ante esa necesidad, pue-
de considerarse valido que la utilizacién de carteleras puestas en el
interior de los establecimientos bancarios es un medio que permite a
los usuarios que reciben los servicios, el informarse de manera clara
(porque no dejan dudas sobre los montos establecidos), veraz (por-
que la informacién es proporcionada de manera escrita directamente
por el prestador de los servicios) y oportuna (porque se tiene en el
momento que se necesita y hay inmediatez entre el consumidor y la
informacion).

Por tanto, atiin cuando podrian utilizarse y son admisibles juridica-
mente otros sistemas 0 medios de informacién, como por ejemplo
pantallas informativas en el lugar, carteles u otros sistemas que la
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tecnologia en el futuro proporcione, es razonable que dicha infor-
macién no pueda ser proporcionada eficazmente de manera verbal,
porque se volverfa confusa y ademds puede aparecer el riesgo que
diferentes usuarios reciban verbalmente diferente informacién. Por
tal razén, queda claro que el banco debe informar sus tasas de inte-
rés y otros costos o rendimientos relacionados con sus operaciones
por medios que permitan una informacién efectiva, transparente y
uniforme, medios que pueden ser de varias clases siempre que sean
idéneos para el traslado de los datos correspondientes. Es decir que
el Art. 27 LPC obliga de manera general a los comerciantes y también
los proveedores de servicios financieros a dar informacién al ptblico
sobre la rentabilidad o costos asociados a sus operaciones.

Cumplimiento de la obligacién de informacién a los clientes por
cada operacion. Cuando se trata de contrataciones de financiamien-
to especificas de clientes, entonces de manera especifica debe infor-
marsele en el establecimiento del banco la tasa de interés efectiva (no
maxima, porque tal dato seria de escasa utilidad para el cliente que
estd interesado en su operacién particular), comisiones y recargos
que de manera personal se le van a aplicar, lo anterior también de
conformidad al Art. 19 letra j) LPC.

8. Informar el precio a través de los dependientes
no suple la obligacion de exhibir el precio

(RTS, del 12 de junio de 2012, expediente 1106/2011)

En el acta de inspeccién que corre agregada a este expediente a fo-
lios 2, se ha indicado que en la vitrina y estantes del establecimiento
“Farmacias Econémicas”, se encontré a disposicién de los consumi-
dores articulos sin su precio de venta.

De los argumentos expuestos por los apoderados de la sociedad de-
nunciada, se colige que pretenden sustentar su defensa, en que los
productos que se encontraron sin su precio no estaban siendo ofre-
cidos a los consumidores, por no encontrarse al alcance de éstos, ya
que los mismos se obtienen a través de un empleado de la farmacia,
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siendo éste quien proporciona el precio, método que es atendible,
pero que el mismo no desvirttia los hechos constitutivos de infrac-
cién cuestionados en este procedimiento, por cuanto, éste por si mis-
mo no es suficiente medio de informacién para los consumidores,
dado que la ley exige que todo articulo que se ofrezca en venta debe
contar con su precio de venta.

En virtud de lo anterior, debe aclararse que desde el momento en
que los productos en cuestién se encontraban colocados en la vitrina
y estantes, debian tener su precio a la vista de los consumidores por
medio de carteles o mediante el mecanismo que disponga el provee-
dor. De ahi que, tal situacién no le exime de responsabilidad respecto
de las conductas que pueden configurar una infraccién al articulo 27
de la LPC; por el contrario, éstas revelan falta de diligencia y cuidado
por parte de la proveedora en el desarrollo de las actividades en ma-
teria de consumo que en dicho establecimiento se realizan.

Por otra parte, si bien el dependiente del negocio es la persona que
facilita la informacién al consumidor sobre el precio del producto,
debe constar en algtin medio idéneo el precio en si tal como lo prevé
la ley, de lo contrario pudiera inferirse que queda a la libertad del
empleado la determinacién del precio.

3. En virtud de lo expuesto, y sobre la base del contenido del acta de
inspeccién que consta a folios 2, se colige, claramente, que el estable-
cimiento “Farmacias Econdmicas”, con fecha ocho de septiembre de
dos mil once, se tenia veinticuatro inhaladores aerosol de Salbuta-
mol HFA, dos frascos con suspensién de Diloxameb, ciento setenta
tabletas de Pharmepram y ciento veinte tabletas de Amitral sin su
precio de venta. Asimismo, se relacioné que en dicho establecimiento
comercial no se habia colocado los carteles con los derechos bésicos
de los consumidores, con lo que se colige que dicho incumplimiento
obedece a una falta de cuidado por parte de la proveedora.

Como es sabido, las infracciones administrativas son sancionables
aun a titulo de simple negligencia, la cual, en el presente caso, queda
evidenciada por la falta de esmero en colocar el precio de venta a
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los productos que son comercializados, y por no haber colocado los
carteles con los derechos del consumidor.

En conclusién, siendo suficientes los elementos que constan en este
procedimiento, para acreditar los incumplimientos constatados, es
procedente imponer las sanciones respectivas.

9. La informacion relevante en la venta
de servicios turisticos

(RTS, del 21 de julio de 2014, expediente 755-2012-Acum.)

En ese marco, este Tribunal considera que la prestaciéon de un servi-
cio turistico, como es el ofrecimiento de promociones o descuentos
en paquetes vacacionales, requiere que esté dotado de los elementos
bdsicos de informacion que garanticen al consumidor un debido co-
nocimiento de las condiciones en que lo recibird, asi como de recla-
mar ante un incumplimiento.

Bésicamente debe informarse al consumidor en este rubro de servi-
cios, tal como se ha sostenido en reiterada jurisprudencia emanada
por este Tribunal, V.Gr. las resoluciones definitivas pronunciadas en
los procedimientos de referencia 1037-10, 1367-11, 659-11, 176-12,
289-12 Acum. y 277-13, lo siguiente: a) la diversidad de beneficios
ofrecidos; b) el listado y documentacién que legitime la afiliacién
de los desarrollos turisticos multidestinos al proveedor, en los
cuales los consumidores podran hacer uso de bienes y servicios
con beneficios preferenciales; ¢) la forma efectiva que permita
determinar claramente la certeza de los descuentos y tarifas pre-
ferenciales ofrecidos como resultado de la intermediacién; d) los
requisitos exigidos al consumidor en los diferentes desarrollos turis-
ticos afiliados al proveedor, para hacer uso de bienes y servicios, asf
como las restricciones del mismo; e) especificar la forma diferenciada
y especifica, en la que cada comercio hard efectiva las promociones
o descuentos ofrecidos; y, e) el procedimiento mediante el cual los
consumidores, hardn uso de los bienes o servicios contratados con el
proveedor intermediario.
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Parte IV
Etiquetado






1. La obligacion de consignar la fecha
de vencimiento corresponde al fabricante
o productor

(RTS, del 28 de agosto de 2009, expediente 35/2009)

Puede concluirse, que siendo la proveedora denunciada el fabri-
cante de las galletas —tantas veces enunciadas— es quien conoce con
exactitud los componentes quimicos, su contenido y el plazo de du-
racion; asi como los demds aspectos de los productos. En ese senti-
do, es la responsable de cumplir con la exigencia prevista en el art.
28 inciso 2° de la LPC. En otras palabras, la responsable de colocar
el dato relativo a la fecha de vencimiento de las galletas.

2. El medio idoneo para exhibir el precio

(RTS, del 16 de febrero de 2009, expediente 115/2008)

(...) todo detallista deberd marcar en los empaques o envases de los
productos, en carteles visibles o en cualquier otro medio idéneo, el
precio de venta al consumidor. De lo anterior se establece, que la ley
impone a los proveedores la obligacién de informar el precio de ven-
ta de los productos que ofrece al consumidor, sin precisar una forma
exclusiva de cémo hacerlo, pues segin se desprende de la misma
disposicién, su modo dependerd de la naturaleza del bien o tipo de
operacién que se realice, siempre, claro estd, que se garantice el dere-
cho a una informacién veraz, clara y completa del precio.

Por otra parte, la interpretacién arménica de los articulos 4 letra a) y
27 antes relacionado, permite establecer que el consumidor tiene de-
recho a recibir informacién clara sobre los productos y servicios objeto
de consumo, con las correspondientes especificaciones sobre el origen,
composicién, finalidad y los riesgos que eventualmente presenten los
mismos. Dicha informacién debe ser brindada por el proveedor y a
la vez debe ser de f4cil acceso y comprensiéon de manera tal, que el
consumidor tenga la plena certeza del producto que desea consumir.
Légicamente, que tratdndose de la comercializaciéon de dichos bienes
en el territorio nacional, la informacién a que se refieren dichas dispo-
siciones debe proporcionarse en castellano, por cuanto es dicho idio-
ma el que hablan, leen y escriben los habitantes de El Salvador.
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3. Las etiquetas deben estar
redactadas exclusivamente en castellano

(RTS, del 16 de febrero de 2009, expediente 115/2008)

La ley manda que la informacién a que hace referencia el precitado
art. 4 letra a) asi como el 27 relacionado, se proporcione en caste-
llano por ser dicho idioma segiin nuestro marco constitucional, el
oficial en el territorio salvadorefio lugar donde se comercializan los
bienes y servicios. Naturalmente, este deber de informacién en los
términos sefialados, nace no sélo desde el momento de adquirir-
se el bien o servicio, sino desde que es puesto en el mercado. En
consecuencia, el consumidor tiene el derecho de conocer los ingre-
dientes que incorpora el producto, las condiciones apropiadas para
su uso 0 consumo y otros aspectos en castellano. De esa forma, se
logra no sélo que el consumidor tenga un conocimiento verdadero
y auténtico de los bienes o servicios que va a adquirir, sino también
la proteccion de la salud, seguridad e intereses econémicos, inclusi-
ve a la libertad de elegir el producto que mejor le convenga.

Por otra parte, debe tenerse presente que cuando se trata de produc-
tos con etiquetas en otro idioma, el cumplimiento de dicha obligacién
se concretiza adhiriendo al producto una vifieta con la informacién
traducida al idioma castellano. Lo anterior, es una regulacién conte-
nida en la Norma General para el Etiquetado de los productos pre-
envasados, que en su articulo 7.2, acdpite “IDIOMA”, numeral 7.2.2.
establece: “cuando la etiqueta este redactada en otro idioma, debe
agregarse una etiqueta complementaria, que contenga la siguiente
informacién: nombre del producto, listado de ingredientes, nombre
del fabricante y distribuidor, niimero de registro Sanitario, fecha de
vencimiento y cuando sea necesario, las instrucciones de Uso”.

(...) Aunado a lo anterior, debe acotarse que la obligacién de trasla-
dar al consumidor las caracteristicas de los productos que se le ofre-
cen en idioma castellano no se cumple con el mero hecho de colocar
al frente de cada géndola el nombre del articulo en castellano, pues
el derecho a la informacién no se agota con dicho dato. Y es que,
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el consumidor debe conocer no sélo el nombre del producto, sino
también su origen, ingredientes, finalidad, fecha de vencimiento y
las condiciones apropiadas para su uso o consumo, pues sélo de esa
manera el consumidor tendrd un conocimiento verdadero del bien
que va a adquirir.

4. Alegar que se trata de mercaderia que esta en
proceso de rotulacion no exime al proveedor
de la obligacion de exhibir el precio

(RTS, del 28 de junio de 2010, expediente 285/2010)

Sobre el incumplimiento imputado, el apoderado de la proveedora
denunciada manifest6 que el dia de la inspeccién el almacén se en-
contraba en proceso de cambio y modificacién en la rotulacién de la
mercaderia, y debido a la alta rotacién de inventario y cambios de pre-
cios por temporada navidefia, no todos los productos en exhibicién
contaban con su precio al crédito, mds si con el resto de informacién
como el monto total de los intereses a pagar al final del plan; ademés,
de contar con la asesoria de parte del personal al cliente sobre el valor
total de los intereses incluidos de forma verbal y por escrito.

Al respecto, es el caso indicar que la ley exige que todo articulo que
se ofrezca en venta al crédito a los consumidores debe contar con la
informacion establecida en el articulo 29 de la LPC. En ese sentido,
desde el momento en que los productos en cuestién se encontra-
ban en la sala de ventas debian contener dicha informacion. Asi, la
proveedora denunciada no debi6 colocar el producto en la sala de
venta mientras procedia a colocar el referido dato.

5. Los alimentos utilizados para preparar
comidas en restaurantes también deben
cumplir los requisitos legales

(RTS, del 1 de septiembre de 2010, expediente 477/2010)
(...) resulta pertinente aclarar, que segtn se detalla en el acta de
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inspeccién, los articulos en cuestioén se encontraban en estantes, lu-
gar donde se encuentran los productos que son utilizados en la pre-
paracién de alimentos que se sirven a los consumidores. Como afir-
ma el denunciante, en este tipo de establecimientos —restaurantes- en
los que se ofrecen el servicio de restaurantes —alimentos, bebidas, y
otros productos- a los consumidores, el ofrecimiento no se realiza ex-
hibiendo materialmente el producto al cliente, pues por lo general se
ofrece en mends o publicidad dentro del establecimiento. De ahi que,
al ser aceptada la oferta al ser requerido el servicio -bebida o comida-
por el consumidor se procede a preparar lo ofrecido con los ingre-
dientes correspondientes. En ese orden de ideas, debe tenerse pre-
sente que los insumos o materia prima a utilizarse en la elaboracién
de alimentos o las bebidas para ser ofrecidos al consumidor también
deben cumplir con los requisitos que exige la ley de la materia.

6. Del ofrecimiento de productos vencidos
responde el proveedor que los ofrece y
no el que los distribuye

(RTS, del 25 de octubre de 2010, expediente 526/2010)

(...) cabe aclarar que si bien es cierto es responsabilidad de los dis-
tribuidores retirar los productos que ya no se encuentren aptos para
su comercializacién o sustituirlos por otros, es obligacién de los titu-
lares o duefios de los establecimientos separar los productos venci-
dos de los no vencidos, garantizando a sus consumidores que en las
estantes y cdmaras refrigerantes solamente se encuentren productos
que fueron verificados previamente para poder ser ofrecidos. En ese
sentido, los propietarios o encargados de los establecimientos deben
tomar las acciones oportunas frente a dicha responsabilidad, como
lo es la de retirar los productos vencidos separdndolos del resto que
estd apto para ser comercializado, identificindolo como producto
caducado y designando un lugar especifico para su ubicacién en es-
pera de su devolucién o cambio. De ahi que, no pueda entenderse
que son los distribuidores los responsables de verificar y retirar los
productos cuya fecha de vencimiento ha caducado.
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7. La leyenda «consumir antes de o
preferentemente antes de» no suple el
deber de consignar la fecha de vencimiento

(RTS, del 6 de mayo de 2010, expediente 649/2010)

En la denuncia de mérito, se relaciona que en el citado establecimien-
to se tenfan productos vencidos a disposicién del consumidor, los
cuales se detallan en acta agregada a folios 3. Sin embargo, en el con-
tenido del acta respectiva aparecen ocho empaques de galleta sala-
da, marca Nabisco, con la leyenda “Consumir preferentemente antes
del” dieciséis de febrero de dos mil diez. Asi, este Tribunal advierte
que dicho hallazgo, no encaja en el presupuesto establecido en el art.
14 de la ley de la materia. Y es que, la citada leyenda no significa
que esa fecha sea la del vencimiento del producto. Este Tribunal en
anteriores resoluciones 113-06 y 805-06, ha sefialado que la exigencia
que se incorpore a los bienes perecederos la fecha de caducidad, no
puede equiparse a otras tales como “consumir antes de” o “consumir
preferentemente antes del”, por cuanto dichos términos no definen
de manera puntual cudndo el producto perderd sus atributos de ca-
lidad y dejard de ser comercializable, como si lo aclara la fecha de
vencimiento, después de la cual el bien ya no es comercializable.

Con tales antecedentes, este Tribunal es de la opinién que, no pue-
de a la luz de lo dispuesto en el art. 14 de la Ley de Proteccién al
Consumidor, hacerse una interpretacion extensiva y con base a ello
considerar que el producto antes mencionado por el dato contenido
en el mismo, se trata de producto vencido. De lo contrario, implicaria
hacer una interpretacién analdgica con el solo efecto de incorporarlo
en el supuesto factico que sefala el art. 14 de la LPC.

8. La falta de fecha de vencimiento constituye
una infraccion distinta a la de ofrecer
producto vencido

(RTS, del 11 de noviembre de 2010, expediente 771/2010)
En cuanto a los productos sin sefialamiento de la fecha de vencimiento,
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debe recordarse que de acuerdo a los términos de la Ley de Proteccién
al Consumidor, la fecha de vencimiento de los productos constituye
un dato integrante del derecho a la informacién. El art. 27 el cual re-
gula la obligacién general de informacién incorpora dentro de ese de-
recho en la letra d) “la fecha de caducidad de los bienes perecederos”.
La informacién de ese dato es de vital importancia, especificamen-
te para los productos alimenticios y otros que puedan incidir en la
salud humana. En ese sentido, el Art. 28 al referirse a los productos
alimenticios, bebidas, medicinas, o productos que puedan incidir en
la salud humana, sefiala que debe cumplirse con determinadas exi-
gencias. Entre ellas, el inciso 2° de dicho articulo preceptta que deberd
imprimirse en el envase o empaque de las medicinas, alimentos, bebi-
das o cualquier otro producto perecedero, la fecha de vencimiento de
los mismos. Como puede advertirse, la normativa juridica puntualiza
claramente la obligacién de incorporar entre otros datos, la fecha de
vencimiento de los productos, dado que después de expirado el plazo
dentro del cual deben consumirse dichos bienes, éstos pueden perder
la calidad o las condiciones que de ellos se espera y el hecho de poder
consumirlos después de expirado el plazo -en algunos casos- podria
poner en riesgo el organismo de las personas, llegando inclusive a su-
frir serios quebrantos de salud a consecuencia de ello.

9. El requisito de consignar el precio a la vista no
se satisface con el uso del codigo de barras

(RTS, del 15 de noviembre de 2010, expediente 969/2010)

En el presente caso, de acuerdo con el acta de inspeccion, se ha esta-
blecido que en el establecimiento “Farmacia Meykos Zona Rosa” se
encontraron a disposicién de los consumidores productos sin sefia-
lamiento de su precio de venta, la proveedora denunciada manifesté
que las tabletas y capsulas se mantienen en depdsitos tipo contene-
dor, en los cuales se adhiere el precio por unidad, y el dependiente
accede a estos a peticion del particular a quienes les hace saber su
precio individual. Ademds, sefial6 que siempre puede ser consultado
a través del c6digo de barras que les identifica en caja registradora.
Al respecto, es el caso sefialar que la ley exige que todo articulo que
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se ofrezca en venta a los consumidores deba contar con su precio de
venta. En ese sentido, desde el momento en que los productos en
cuestién se encontraban dentro del establecimiento debia contener
dicha informacién. Asi, la proveedora denunciada no debié haber
puesto el producto a disposiciéon de los consumidores, sin su precio
de venta. Por lo tanto, la informacién sobre el precio debe trasladarse
al consumidor previo a la compra; para que, éste pueda decidir con
datos objetivos si compra o no el producto. De ahi que, el que el c6-
digo de barra refleje el precio de la compra al momento de efectuar el
pago, no es el medio idéneo para dar a conocer el mismo.

10. Las férmulas utilizadas en el comercio para
cumplir el deber de consignar la fecha
de vencimiento

(RTS, del 2 de diciembre de 2010, expediente 1139/2010)

En la denuncia de mérito, se relaciona que en el citado establecimiento
se tenfan productos vencidos a disposicién del consumidor, los cuales
se detallan en acta agregada a folios 3. Sin embargo, en el contenido
del acta respectiva aparecen seis empaques Pastelito Gansito, marca
Marisela, con la leyenda “mejor consumase antes de”; un envase de
bebida carbonatada, marca Sprite, con la leyenda “consumir prefe-
rentemente antes de”; cuarenta cajetillas de cigarrillos, marca Delta,
con la leyenda “mejor antes de”, como forma de declarar su fecha de
vencimiento. Asi, este Tribunal advierte que dicho hallazgo, no encaja
en el presupuesto establecido en el art. 14 de la ley de la materia. Y
es que, las citadas leyendas “mejor consumase antes de”; “consumir
preferentemente antes de”; o “mejor antes de” no significa que esas
fechas sean las de vencimiento de los productos. Este Tribunal en an-
teriores resoluciones 113-06 y 805-06, ha sefialado que la exigencia que
se incorpore a los bienes perecederos la fecha de caducidad, no puede
equiparse a otras tales como por cuanto dichos términos no definen
de manera puntual cudndo el producto perderd sus atributos de cali-
dad y dejard de ser comercializable, como si lo aclara la fecha de venci-
miento, después de la cual el bien ya no es comercializable. Con tales
antecedentes, este Tribunal es de la opinién que, no puede a la luz
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de lo dispuesto en el art. 14 de la Ley de Proteccién al Consumidor,
hacerse una interpretacién extensiva y con base a ello considerar que
el producto antes mencionado por el dato contenido en el mismo,
se trata de producto vencido. De lo contrario, implicarfa hacer una
interpretacién analégica con el solo efecto de incorporarlo en el su-
puesto factico que sefiala el art. 14 de la LPC.

11. Si un alimento es imitacion, existe obligacion
de declarar tal condicion

(RTS, del 15 de mayo de 2014, expediente 1632/2012)

Ahora bien, analizada la documentacién antes mencionada, es ne-
cesario traer a colaciéon que las obligaciones que regula el articulo 28
de la LPC, para los productores, importadores o distribuidores de
productos alimenticios, bebidas, medicinas o productos que puedan
incidir en la salud humana o animal, relacionadas con el etiquetado
de los referidos productos, se hace con el objetivo de garantizar a
los consumidores su derecho de obtener informacion de forma clara,
veraz, completa y oportuna; ademds, con la finalidad de que no se
perjudique ni se ponga en peligro la salud y seguridad de los mis-
mos; asi como para que se les respeten los intereses econémicos y
sociales. Dichas obligaciones contenidas en el referido articulo son de
imperativo cumplimiento, y su control estd sometido a este Tribunal,
por mandato del articulo 44 letra a) de la LPC.

En este sentido, habiéndose constatado con la certificacién del regis-
tro sanitario, antes mencionada, que la denominacién del referido
producto aprobado por el Ministerio de Salud Ptblica y Asistencia
Social, es “Imitacién a queso en rodajas de sandwich procesadas y
pasteurizadas”, y siendo que la LPC, establece que al tratarse de sus-
titutos de algtin producto o de aquellos que no fueren cien por ciento
naturales —como lo es en el presente caso— se deberd imprimir en el
empaque, envase o envoltura la palabra “sustituto”, y evidenciado
el hecho de que el referido producto en su etiquetado no contiene
la referida palabra, se acredita que el mismo no cumple con lo que
estipula el inciso quinto del articulo 28 de la LPC.
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Asimismo, al no consignarse el nombre completo del producto, sino
solo “Rodajas de sandwich procesadas y pasteurizadas”, se comprue-
ba que no se inform¢ claramente al consumidor sobre la verdadera
composicién y caracteristicas del mismo, tal omisién se constituye en
otro incumplimiento al referido inciso del articulo antes menciona-
do, ya que la misma es capaz de inducir a error, engafio o confusién a
los consumidores, situacién que se pretende evitar con lo que regula
la citada disposicién.

Por otro lado, habiéndose evidenciado que en el etiquetado no se
estipuld la fecha de vencimiento en castellano, ni las condiciones re-
queridas para la conservacién del alimento, se comprueba el incum-
plimiento al inciso segundo del articulo 28 de la LPC, el cual estable-
ce que tratdndose de alimentos, medicinas, bebidas o cualquier otro
producto perecedero, deberd expresarse la fecha de vencimiento y
las condiciones requeridas para la conservacion de los mismos.

Al respecto, es necesario mencionar que con dichas omisiones no
solo se infringe el derecho de los consumidores a estar plenamente
informado sobre las caracteristicas de los bienes y servicios que ad-
quiere, sino que se puso en peligro la salud y seguridad de los mis-
mos, lo cual es inaceptable.

En razén de lo anterior, no puede darse validez a los argumentos
expresados por el apoderado de DIACO, S.A. de C.V.,, al exponer que
no era necesario que en el etiquetado del producto se consignara la
palabra “sustituto”; asimismo, que estaba completamente traducido
al castellano.

12. Cumplir las obligaciones en cuanto
al etiquetado corresponde tanto a
productores como a distribuidores

(RTS, del 31 de octubre de 2011, expediente 446/2011)
En cuanto a la supuesta infraccién, es necesario mencionar que los
articulos 4 letra a) y 27 de la LPC, permiten establecer que el
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consumidor tiene derecho a recibir informacion clara sobre los pro-
ductos y servicios objeto de consumo, con las correspondientes es-
pecificaciones sobre el origen, composicién, finalidad y los riesgos
que eventualmente presenten los mismos. Dicha informacién debe
ser brindada por el proveedor, y, a la vez, debe ser de facil acceso y
comprension, de manera tal que el consumidor tenga la plena certe-
za del producto que desea consumir.

En ese sentido, sobre las exigencias de etiquetado que estable el articulo
27 de la LPC, éstas serdn determinadas por las normas de etiquetado,
haciéndose una remisién expresa a la normativa que regula las especi-
ficaciones y caracteristicas de los productos que se ofrecen en el mer-
cado, las cuales son de obligatorio cumplimiento para los proveedores
que desarrollen actividades de importacién, produccién, transforma-
cién, almacenamiento, transporte, distribucién y comercializacion de
bienes y prestacion de servicios —articulos 7 inciso 1° de la LPC-.

Dentro de ese contexto, en el presente caso, tal como se ha menciona-
do, los productos cdrnicos deben cumplir con las exigencias previs-
tas en la NSO 67.02.13:98 y NSO 67.10.01:03. Asf, los articulos 8.2.3.
y 4.1 de la NSO 67.02.13:98, establecen los requisitos que debe con-
tener el rétulo o etiqueta de los productos carnicos, entre los que se
encuentran la designacion y clasificacién del producto, es decir si es
crudo o cocido, entre otros aspectos.

En el caso en concreto, debe aclararse que si bien el argumento ex-
puesto por la apoderada de la sociedad denunciada es atendible, en
cuanto a que es obligacién del productor del jamén popular y las sal-
chichas Franks, consignar en los empaques de los productos o en las
etiquetas adheridas a éstos, toda la informacién requerida por la LPC
y las NSO, también es cierto que la normativa en materia de consumo
obliga, ademads de los productores, a los distribuidores de bienes o ser-
vicios a cumplir con las mismas, sobre todo tratdindose de embutidos,
pues éstos son considerados productos envasados, segin el articulo
8.1 de la NSO 67.02.13:98; por tanto, como distribuidor tiene respon-
sabilidad sobre la infracciéon que se le atribuye, al constar su nombre
en la etiqueta, en virtud del criterio de responsabilidad del articulo 36
letra c) de la LPC.
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Parte V
Practicas abusivas






1. La amenaza de embargo

(RTS, del 20 de julio de 2010, expediente 296/2010)

Lo anterior, denota que la amenaza de embargo, constituye un meca-
nismo de presién mediante el cual la proveedora ha pretendido coac-
cionar al deudor para que cumpla con sus obligaciones contractuales,
cuando existen otros medios establecidos en la ley para exigir el pago
de una deuda; y por ende, una préctica abusiva, configurdndose asi
el ilicito atribuido en su contra, por cuanto la conducta ilicita que se le
imputa a la proveedora se adecua al supuesto tipificado en el Art. 44
letra e) LPC. Razén por la que, procede la imposicién de una sancién.

2. Mantener a una persona en el registro de
morosos a pesar de que la obligacidon se habia
extinguido

(RTS, del 9 de septiembre de 2009, expediente 1246/2008)

Este Tribunal considera que el mantener a la consumidora reportada
como sujeto en mora en una base de datos, es una accién que indu-
dablemente configura la exigencia de una obligacién natural, que no
se considera licita conforme al Derecho Comun.

Lo anterior implica, que si la consecuencia principal de una obliga-
cién, que es el cobro de la misma, no puede realizarse por tratarse de
una obligacién natural, con mayor razén el Banco no debia mantener
el reporte en DICOM, ya que éste constituye un efecto de la existen-
cia de la obligacién. Lo anterior es acorde al principio “lo accesorio
sigue la suerte de lo principal”; con lo cual, si se extinguen las ga-
rantfas de acuerdo con el art. 1343 C.C. se extinguen otras acciones
derivadas de la presunta existencia de la deuda.

3. Concepto de cobro indebido

(RTS, del 30 de junio de 2010, expediente 94/2010)
Sobre dicha infraccién, este Tribunal ha sefialado que ésta se configura
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cuando el proveedor ha incurrido en la prohibicién contenida en el
art. 18 LPC, el cual contiene una proteccién especifica contra las de-
nominadas practicas abusivas, entendidas como aquellas actuacio-
nes del proveedor que coloquen al consumidor en una situacién de
desventaja, desigualdad o que anulen sus derechos. En ese sentido,
es que el precitado articulo en la letra c) dispone que es una préctica
abusiva y, por tanto, prohibida por la ley de la materia: “efectuar co-
bros indebidos”.

El carécter de indebido del cobro que cita la norma de consumo, se
fundamentaria en el hecho que el mismo no contase con un respaldo
legal, ni contractual, o que se hagan cargos a la cuenta del consumi-
dor por la adquisicién de bienes o servicios que éste no haya solicita-
do o no haya efectuado, ni menos autorizado cargarlos a su cuenta, e
inclusive que se le exijan sumas en concepto de pago de obligaciones
sin demostrar las causas que las generan.

4. Acciones de cobro sin cobertura legal

(RTS, del 30 de junio de 2010, expediente 94/2010)

En vista de lo expuesto, se advierte que la sociedad CREDIQ S.A. de
C.V,, realiz6 gestiones de cobro al sefior Helmut Orlando Gonzélez
Paz, haciendo uso de las acciones derivadas del contrato de com-
praventa a plazos suscrito por éste con la sociedad GENERAL DE
VEHICULQOS S.A. de C.V,, exigiéndole el cumplimiento de la deuda
adquirida en dicho contrato que se encontraba en mora, recibiendo el
vehiculo y consignandolo en pago, después de haber sido avaluado.
De lo anterior, se colige que la sociedad denunciada efectué cobros en
perjuicio del consumidor sin contar con un respaldo contractual, pues
tal como se ha sefialado la sociedad acreedora contractualmente era
GENERAL DE VEHICULOS S.A. de C.V,, siendo ésta quien tenia el
derecho, conforme al contrato suscrito, de exigir el cumplimiento de
la obligacién al consumidor, realizando el cobro del monto adeudado.

Por otro lado, cabe destacar que si bien el apoderado de la proveedora
sostuvo que el consumidor se encontraba en mora y su representada
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habia procedido al cobro de lo adeudado por las vias legales, iniciado
un juicio ejecutivo mercantil, se advierte que la accién incoada ante
dicha sede deviene de la deuda adquirida por el consumidor en el
pagaré respectivo, el cual fue endosado a la proveedora, no asi del
contrato de compraventa a plazos suscrito. En ese sentido, debe recor-
darse que los titulos valores son documentos que amparan un dere-
cho auténomo, que obliga al suscriptor al cumplimiento del mismo,
siendo transmisibles por endoso (Art. 623 a 660 C.Com.). Asimismo,
cabe hacer mencién que no corre agregada al expediente ninguna do-
cumentacién que permita comprobar que la sociedad GENERAL DE
VEHICULOS S.A. de C.V. hubiera cedido los derechos derivados del
contrato en cuestién a favor de la sociedad CREDIQ S.A. de C.V. De
ahi que, se coliga que la proveedora se encontraba facultada tinica-
mente para exigir el cumplimiento de la deuda auténoma consignada
en el pagaré suscrito por el sefior Gonzdlez Paz endosado a su favor,
mds no asi para hacer valer los derechos derivados del contrato de
compraventa a plazos suscrito entre el consumidor y la sociedad GE-
NERAL DE VEHICULOS S.A. de C.V. Finalmente, cabe aclarar que
este Tribunal no puede entrar a conocer sobre los cobros realizados
por la proveedora al consumidor en virtud del pagaré suscrito, por
cuanto éstos estan siendo debatidos en sede judicial.

En vista de lo expuesto, se concluye que la sociedad CREDIQ S.A.
de C.V,, efectué cobros indebidos en perjuicio del sefior Helmut Or-
lando Gonzélez; por cuanto, ha quedado comprobado que exigi6 el
cumplimiento de la deuda adquirida en el contrato de compraventa
a plazos del vehiculo en cuestién, recibiendo dicho bien y consignan-
dolo como parte del pago de la referida cuenta, sin contar con ningtin
respaldo contractual, pues las acciones derivadas del contrato solo
podian ser realizadas por la sociedad GENERAL DE VEHICULOS
S.A. de C.V, al ser la acreedora legitimada.

5. La amenaza de publicar la foto del deudor

(RTS, del 7 de septiembre de 2009, expediente 269/2009)
En este marco, se considera que la utilizacién de los medios de
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comunicacién para informar o convocar al consumidor a saldar
una deuda o situacién a solventar, si bien no se encuentra prohibida
per se en nuestro ordenamiento juridico, debe realizarse dentro de
los limites establecidos por la Ley de Proteccién al Consumidor, es
decir, no puede implicar atribuirle calidades que dafian la dignidad
del individuo, como el cardcter de “moroso” o “deudor”, ni emplear
frases o advertencias que entrafien coaccién, como la amenaza de
accion judicial o medidas denigrantes.

Alo anterior, debe sumarse la valoracién de la finalidad perseguida
con la publicacién, y el andlisis de proporcionalidad del medio em-
pleado con los fines que se persigue alcanzar.

(...) En el presente caso, corre agregado al expediente fotocopia con-
frontada en el Centro de Solucién de Controversias del aviso publi-
cado en el periédico de “La Prensa Gréfica”, el veintisiete de octubre
de dos mil ocho (fs. 7), en el cual, se cita a un grupo de consumidores
—entre ellos la denunciante Rocio del Carmen Mordn Amaya- bajo el
titulo “AVISO URGENTE”, sefialando literalmente que se informa a
las siguientes personas:

“Pasar a cancelar deudas pendientes a DISTRIBUIDORA ALE, S.A
DE C.V.” y agrega: “Se les comunica que si no cancelan deudas, el
préximo anuncio se publicard con fotografias”.

A criterio de este Tribunal, la redaccién de la referida publicacién,
por una parte, hace publica la existencia de una deuda de los consu-
midores, y por otra, constituye un mecanismo de coaccién para ha-
cer efectiva la deuda, conminando al consumidor con la posibilidad
que aparezca publicada su fotografia.

6. Condicionar la contratacion a la suscripcion
de un pagaré

(RTS, del 31 de agosto de 2010, expediente 563/2010)
Se ha tenido a la vista suficiente cantidad de documentos de pagaré
sin protesto, los cuales se utilizan de parte del proveedor para
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respaldar el pago de una obligacién, en la Empresa GAMES PLACE
por parte del cliente; sin embargo, el referido documento solo muestra
el nombre y firma del cliente. Es decir, no incluye ciertos requisitos
como los que enumera el art. 788 Cod. Com., tales como el monto o can-
tidad sujeta a pago, la fecha y lugar en que se suscribe el documento.

Lo anterior, denota por si mismo una contravencién a lo dispuesto
en el art. 18 letra b) de la LPC, ya que al no incluir los datos antes
mencionados en el pagaré podria darse la situacién que de mala fe
se suscriban de forma arbitraria y sin conocimiento del consumidor,
tales datos afectando de esa forma los derechos de éste y por tanto
su patrimonio.

El art. 18 letra b) LPC dispone que constituye una préctica abusiva:
“Condicionar la contratacién a que el consumidor firme en blanco
letras de cambio, pagarés, facturas o cualquier otro documento de
obligacién u otro considerado como anexo del contrato; salvo que, tra-
tandose de titulos valores, los requisitos omitidos los presuma expre-
samente la ley. Para los efectos de este literal, las letras de cambio y pa-
garés deberdn contener como minimo, el nombre del deudor, el monto
dela deuda, la fecha y lugar de emisién” (Los resaltados son nuestros).

De la referida disposicién, se establece como nticleo de la conducta
tipo —constitutiva de infraccién-, el condicionamiento de la contra-
tacién a firmar en blanco un documento de obligacién. Inmediata-
mente, la norma sefiala que para los efectos de este literal, las letras
de cambio y pagarés deberdn contener como minimo, el nombre del
deudor, el monto de la deuda, la fecha y lugar de emision.

7. La publicacion de la lista de deudores
ofreciendo una recompensa para quien
brinde informacién sobre ellos

(RTS, del 25 de junio de 2009, expediente 88/2009)
Al respecto, reclama la Presidencia de esta Defensoria que los dias
veinte de octubre y veinte de noviembre de dos mil ocho, la sociedad
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Sin Mora, S.A. de C.V,, public6 en el periédico La Prensa Gréfica
anuncios en los cuales se indicaba que las personas que menciona-
das en las citadas publicaciones debian comunicarse a los teléfonos
2260-8682 y 77695297, con el fin de solventar su situacién financiera.
Asimismo, se sefialaba que existia una recompensa para las personas
que proporcionaran informacién certera sobre la ubicacién de los ve-
hiculos vendidos a plazos a las citadas personas.

(...) La Ley de Proteccién al Consumidor recoge entre las denominadas
prdcticas abusivas el “Realizar gestiones de cobro difamatorias o inju-
riantes en perjuicio del deudor y su familia, asi como la utilizacién de
medidas de coaccidn fisicas o morales para tales efectos” (art. 18 letra f).

(...) La précticas abusivas que contempla la ley de proteccién al con-
sumidor, se dirigen precisamente a evitar las acciones de cobro difa-
matorias o injuriantes —por la afectacién que causan al deudor y su
familia- pero se extienden ademads a “la utilizacion de medidas de
coaccion fisicas o0 morales para tales efectos”.

(...) Lo anterior, tiene fundamentalmente su asidero en la proteccién
del honor. Nuestra Constitucién dispone en el art. 2 inciso segundo,
que se garantiza el derecho al honor, a la intimidad personal y fami-
liar y a la propia imagen.

(...) Ahora bien, a criterio de este Tribunal, la redaccién de la referida
publicacién, por una parte, hace ptblica la existencia de una deuda
de los consumidores, y por otra, constituye un mecanismo de coac-
cién para hacer efectiva la deuda, al ofrecer recompensa a quienes
brinden “informacién certera sobre la ubicacién exacta de los vehi-
culos vendidos a plazos” a las personas, cuyos nombres aparecen en
el listado publicado.

(...) En ese marco, si bien toda exigencia de cobro —en contra de la
voluntad del consumidor- conlleva, de suyo, la imposicién de un
derecho, lo que la LPC prohibe es una coaccién moral, que no guarde
proporcionalidad con el fin perseguido y lesione al consumidor o su
grupo familiar.
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En el presente caso, se estima que la coaccién realizada no guarda
proporcién con la finalidad perseguida, y afecta directamente al con-
sumidor y su entorno, por cuanto no fue suficiente hacer ptblico el
interés de la proveedora de recibir informacién sobre la ubicacién de
los vehiculos vendidos a plazos, sino ademds, ofrecié recompensa
por ello y publicé el listado de las personas a quienes se los habia
vendido y su condicién de deudoras. Por ende, si el objetivo de la pu-
blicacién era dar con el paradero de los vehiculos, tal como lo aduce
el apoderado de la proveedora denunciada; dicha gestién no corres-
ponde a la finalidad perseguida por la sociedad acreedora, pues no
era necesario publicar los nombres de los compradores o consumido-
res, sino bastaba con la lista de los automotores -ntimero de placas y
sus caracteristicas—.

8. No devolver inmediatamente lo pagado por un
concierto que se ha suspendido

(RTS, del 18 de noviembre de 2013, expediente 1362/2013)

Como se ha expuesto, en el presente caso, se atribuye al proveedor
Jonathan Alberto Flores Guandique, como posible conducta consti-
tutiva de infraccion, la préctica abusiva por realizar supuestos cobros
indebidos a los consumidores de conformidad a lo preceptuado en
el articulo 18 letra c) de la LPC, en relacion al articulo 44 letra e) de la
misma normativa.

De forma especifica, la Presidencia de la Defensorfa del Consumidor
sefialé que los consumidores pagaron por un servicio de entreteni-
miento, de forma anticipada, consistente en un concierto musical de
la banda sueca de nombre Therion; sin embargo, los consumidores
no recibieron dicha prestacién, debido a que el concierto fue cance-
lado, lo que significa que los consumidores pagaron indebidamente
el precio del servicio. En virtud de ello, la denunciante advierte el
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 44 letra e) en relacion al
articulo 18 letra c) de la LPC.

Como se ha sefialado, el cobro indebido se configura en el hecho que
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el mismo, no cuente con un respaldo legal o contractual, es decir, que
no se pueda acreditar la existencia de una obligacién que emane de
la ley o de la libre voluntad de las partes. Lo anterior implica que el
sefior Jonathan Alberto Flores Guandique, debe cobrar a sus clientes,
tnica y exclusivamente por los servicios ofrecidos y efectivamente
prestados, no asi por los que nunca prest6 a los consumidores de
conformidad a lo convenido.

En el presente caso, se ha acreditado la calidad de proveedor al se-
fior Jonathan Alberto Flores Guandique, por ser este el productor y
organizador del concierto de la banda musical de nombre Therion, lo
que se ha demostrado con la copia del contrato suscrito entre dicho
proveedor y la sociedad Todoticket, S.A. de C.V. agregado de folios
333 al 341, asi como de su propio dicho, segtin consta en el acta de
compromiso agregada a folios 440.

En ese sentido, existe una relacién contractual en virtud de la cual
el proveedor se obligé para con los consumidores a dar un servicio
especifico -un concierto musical de la banda sueca de nombre The-
rion- mientras que los consumidores se obligaron a pagar un precio
por ese servicio en particular.

Siendo asi, ha quedado demostrado, segtn el cuadro detallado en
el romano III, niimero 4, letra B de esta resolucién, que los consumi-
dores pagaron un precio por el servicio contratado, recibiendo como
comprobante de ese acuerdo, un ticket o boleto de entrada para po-
der asistir al concierto del grupo musical de nombre Therion.

En ese orden, de acuerdo a la prueba que corre agregada al presente
expediente, dicho servicio de entretenimiento no fue recibido por los
consumidores, pues éstos se presentaron en el lugar y hora sefialados
por el proveedor, para la realizacién del concierto; sin embargo, tal
como consta a folios 478, 479 y 482 de este expediente, dicho con-
cierto fue cancelado, por lo que los consumidores no recibieron el
servicio por el cual contrataron, lo que, en el caso particular, significa
que éstos pagaron indebidamente el precio del servicio, tal como se
ha detallado en el cuadro antes relacionado, teniendo como base el
ticket que les fue entregado a los consumidores para entrar al
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concierto, y, que éstos, interpusieron sus denuncias a la Defensoria
del Consumidor para la devolucién de lo pagado.

Sumado a lo anterior, el mismo proveedor acepta que el concierto
de la banda musical denominada Therion fue cancelado, y se com-
prometi6 a reintegrar a los consumidores el dinero que pagaron por
la adquisicién de los tickets de entrada a dicho evento, tal como lo
plasmo en el acta de compromiso agregada a folios 440 de este expe-
diente. Y es que, no obstante el proveedor haya realizado gestiones
encaminadas a que el concierto se llevara a cabo -pago de seguri-
dad, autorizaciones, pago de hotel, entre otros-, este no se ejecutd,
y, siendo el productor del mismo, debe responder al colectivo de
consumidores que, evidentemente, pagaron por un concierto que no
disfrutaron.

En consecuencia, la practica antes descrita provoca un desequilibrio
manifiesto entre los derechos y las obligaciones que derivan de la
relaciéon de consumo, ello en perjuicio del consumidor, colocandolo
en un desequilibrio tal que conlleva a un grave deterioro de sus de-
rechos.

Por tanto, en el presente caso, ha quedado comprobado que el se-
fior Jonathan Alberto Flores Guandique, al cobrar por un servicio no
prestado, efectud cobros indebidos a los consumidores, pues resulta
incongruente que éstos paguen por un servicio que no les fue brin-
dado, por lo que, de conformidad al articulo 18 letra c) de la LPC,
constituye una préactica abusiva y la misma configura la infraccién al
articulo 44 letra e) de la LPC, en consecuencia, se deberd sancionar
conforme a lo estipulado en los articulos 47 y 48 de la misma norma-
tiva y ordenar la devolucién de lo pagado indebidamente por todos
los consumidores.

9. La publicacion de carteles para el cobro de deuda

(RTS, del 27 de noviembre de 2011, expediente 670/2011)
En el caso de autos, la consumidora manifesté que el dia veintidds
de enero de dos mil diez, la proveedora colocé un aviso en la entrada
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principal de su lugar de trabajo, en el cual se le exigia poner al dia su
crédito, o de lo contrario se publicarian sus datos en un periédico de
mayor circulaciéon. Agregd, que posteriormente presenté el reclamo
correspondiente, pero la respuesta de la proveedora fue que esa era
la forma legal de efectuar cobros.

Al respecto, cabe sefialar que mediante la fotocopia confrontada del
aviso de cobro judicial, de fecha veinte de enero de dos mil once (fo-
lios 4), suscrito por el licenciado Francisco Godoy, colaborador ju-
ridico del Banco Promerica, S.A., se demuestra que la proveedora
denunciada realizaba gestiones de cobro amenazantes hacia la sefio-
ra Blanca Luz Merino de Barahona, ya que se le advertia que si no
cancelaba la totalidad de la deuda o no se presentaba a las instalacio-
nes del departamento juridico de la proveedora para concretar algin
arreglo de pago, procederian a cobrarle de manera publica y a repor-
tarla en el sistema DICOM con el fin de impedir su acceso a créditos
a futuro en cualquier banco autorizado por el sistema financiero.

Por otra parte, de las fotocopias del reclamo interpuesto por la sefiora
Blanca Luz Merino de Barahona, ante el Banco Promerica, S.A., de
fecha catorce de febrero de dos mil once; y, de los avisos de cobro di-
rigidos a los sefiores Blanca Luz Merino de Barahona y Hugo Ernes-
to Barahona, se comprueba que las acciones de cobro por parte em-
pleados de la proveedora o personas contratadas para ejercer dicha
gestion, se daban a través de insistentes llamadas telefénicas, visitas
al lugar del domicilio de la consumidora, y por anuncios de cobro
pegados en el portén del negocio de la sefiora Merino de Barahona,
afectando de esta manera su actividad laboral y su imagen personal
frente a terceros.

Asimismo, mediante la fotocopia de publicacién de cobro del perié-
dico La Prensa Gréfica, de fecha nueve de febrero de dos mil once
(folios 9), se evidencia una exposicién ante terceras personas de la
situacién crediticia -morosidad- de la consumidora, lo cual constitu-
ye un mecanismo de presién mediante el que la proveedora preten-
di6 coaccionar a la sefiora Blanca Luz Merino de Barahona para que
cumpliera con sus obligaciones contractuales, cuando existen otros
medios establecidos en la ley para exigir el pago de una deuda.
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Por todo lo anterior se configura la infraccién administrativa atribui-
da en contra de la proveedora denunciada, por cuanto la misma se
adecua al supuesto tipificado en el articulo 44 letra e) en relacién al
articulo 18 letra f) de la LPC; razén por la cual, procede la imposicién
de una sancién.

10. La venta condicionada

(RTS, del 8 de noviembre de 2011, expediente 550/2011)

En lo referente a la venta condicionada de productos, el articulo 18 le-
tra a) de la LPC, prohibe a todo proveedor “Condicionar la venta de
un bien o la prestacién de un servicio a la adquisicién de otro (...)”,
lo que la ley ha tipificado como una préctica abusiva.

Y es que el legislador ha prohibido dicha conducta abusiva por parte
de los proveedores, en virtud de tratarse de acciones que van enca-
minadas a colocar al consumidor en una situacién de desventaja, las
cuales configuran un abuso del derecho o un uso desviado de las
finalidades sociales de un derecho concedido a una persona determi-
nada, cuyo resultado traslada un perjuicio sufrido objetivamente por
el consumidor, o bien, provoca un evidente desequilibrio importante
de los derechos y obligaciones de las partes que se deriven de una
relaciéon de consumo.

Asf, imponer una condicién al consumidor para la contratacién de
un servicio o para la adquisicién de bienes por otro, supone una ac-
tuacién imperativa por parte del proveedor, que coarta la libertad
del adquirente y sujeta la venta a dicha condicién. Tal conducta no
permitida en nuestro ordenamiento, implica que el proveedor preste
un servicio o un bien anexo, s6lo y exclusivamente si se adquiere
otro principal, no estando disponibles de manera separada; o que
estando de manera individual, implique otras condiciones arbitra-
riamente discriminatorias para el consumidor. Esta practica abusiva
de condicionar la adquisicién de un bien o servicio por otro, también
puede ser conocida como venta atada.
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11. El derecho al honor como fundamento de
la prohibicion de cobros difamatorios
e injuriantes

(RTS, del 27 de noviembre de 2011, expediente 670/2011)

La Ley de Protecciéon al Consumidor recoge entre las denominadas
précticas abusivas el “Realizar gestiones de cobro difamatorias o in-
juriantes en perjuicio del deudor y su familia, asi como la utilizacién

de medidas de coaccién fisicas 0 morales para tales efectos” (articulo
18 letra f).

Lo anterior, tiene fundamentalmente su asidero en la proteccién del
honor. Nuestra Constituciéon dispone en el articulo 2 inciso segundo,
que se garantiza el derecho al honor, a la intimidad personal y fami-
liar y a la propia imagen.

Para llenar de contenido la anterior disposicién, ha de tenerse en
cuenta que si bien toda persona tiene garantizada la defensa y pro-
teccién de sus derechos, lo cual implica que el acreedor se encuentra
facultado para exigir lo adeudado por su deudor, lo anterior tiene
claras limitantes: dicho cobro puede efectuarse siempre y cuando tal
exigibilidad no dafie el honor, ni implique mecanismos de coaccién
fisica o moral.

Doctrinariamente, el honor puede definirse como la suma de las cua-
lidades que se atribuyen a la persona y que son necesarias para el
cumplimiento de los roles especificos que se le encomiendan. En sen-
tido objetivo, el honor viene dado por el juicio que de una persona
tienen los demds, y en sentido subjetivo, por la conciencia y el senti-
miento de la persona de su valia y prestigio.

Por su parte, la Sala de lo Constitucional en la Sentencia de fecha
16-VI-1999, Amp. 12-D-96, Considerando II 1, lo ha definido como
un derecho fundamental que afecta directamente a la dignidad de la
persona, que se encuentra integrado por dos aspectos o actividades
intimamente conectados: (a) inmanencia, representada por la estima-
cién que cada persona hace de si misma, es decir, como estima de
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nuestra propia dignidad moral; y (b) trascendencia o exterioridad,
integrado por el reconocimiento que los demds hacen de nuestra
dignidad. Por ello es corriente afirmar que el honor o sentimiento,
también apreciacién o reputacién de nuestra propia dignidad, es un
bien al que la persona tiene derecho en razén de su condicién y que
todos deben respetar (...). Se trata, pues, de un derecho vinculado
a la propia personalidad, por ser derivado de su dignidad, y como
tal, debe ser considerado irrenunciable, inalienable e imprescriptible;
implica por si mismo, la existencia de un @mbito propio y reservado
frente a la accién y conocimiento de los deméds; es decir, se trata de un
derecho que pertenece al &mbito de la vida privada.

En este marco, los ataques al honor se concretan al atribuir calidades
que dafian la dignidad del individuo. Las dos formas mds comunes
de afectacién al honor son las calumnias y la injuria. La primera con-
siste en imputar hechos falsos que dafien el honor de la persona, y la
segunda, en imputar hechos o juicios de valor en deshonra, descrédito
o menosprecio de la persona. Ambas figuras presuponen la existencia
de una intencién especifica —en el caso de la injuria, el lamado animus
injuriandi- de afectar el honor del destinatario de la accién.

Asf, las précticas abusivas que contempla la Ley de Proteccién al Con-
sumidor, se dirigen no solo a evitar gestiones difamatorias e injurian-
tes, sino a que los acreedores o gestores de cobro utilicen medidas de
coaccion fisicas o morales que atenten contra el deudor y su familia,
inclusive la privacidad de su hogar. Lo anterior implica, que los pro-
veedores tienen prohibido emplear mecanismos o procedimientos de
cobranza que afecten el honor o impliquen coaccién fisica 0 moral que
dafie al consumidor que se reputa deudor, o0 a su familia.

Sobre casos como el presente, en reiteradas ocasiones, este Tribunal ha
consignado que si bien la empresa acreedora, o en su defecto la enti-
dad encargada de realizar el cobro de la deuda, se encuentra facultada
a emplear los medios legales necesarios para lograr se efecttie el pago
de su acreencia, ello no implica que se encuentre facultado a emplear
aquellos mecanismos de cobranza que afecten a la buena reputacién
del consumidor, que atente contra la privacidad de su hogar, o que
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afecten su actividad laboral o su imagen o terceros. Asimismo, el pro-
veedor no puede enviar ninguna comunicacién a terceras personas
informdndoles sobre la situacién de morosidad del deudor.

Sumado a lo anterior, el contenido de los medios o correspondencia
debera ser redactado en forma respetuosa, informativa y concisa, no
deberd incluir elementos difamatorios o injuriantes, ni calificativos
denigrantes. Ademads, no deberd mencionarse el monto de la deuda,
ni se utilizard como forma de coaccién la amenaza de reportar al deu-
dor en un buré de informacién crediticia.
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Parte VI
Clausulas abusivas






1. La que exime de toda responsabilidad al
proveedor por el mal funcionamiento del cajero

(RTS, del 26 de octubre de 2009, expediente 34/2009)

La clausula vigésima primera del contrato, denominada “Uso de Ca-
jeros Automaticos”, literalmente sefiala: “El emisor no asume ningu-
na responsabilidad en caso que el tarjetahabiente no pueda efectuar
retiros, por defectos o desperfecto ocasionados en las mdquinas de
cajero automadtico o cuando éstas no dispongan del dinero en efecti-
vo para la cantidad requerida al momento de la operacién, por sus-
pensioén del servicio o cualquier otra causa o circunstancia”.

(...) Teniendo como base lo anterior, de la lectura de la cldusula en
mencién, en tanto dispone textualmente que exime de responsabili-
dad al proveedor en los supuestos ahi enumerados y en “cualquier
otra causa o circunstancia”, es claro para este Tribunal que la referida
cldusula pretende amparar un eximente de responsabilidad extrema-
damente amplia.

La referida cldusula se considera abusiva, ya que al realizar tal afir-
macién en términos genéricos, podria amparar ilicitamente supues-
tos que deben ser asumidos por el proveedor, como profesional y
responsable en la prestaciéon del servicio. Por tanto, crea desventaja
en el consumidor, con lo cual encaja en lo dispuesto en el art. 17 letra
e) LPC, y debe declararse como abusiva.

2. La que fija una penalidad desproporcionada

(RTS, del 7 de septiembre de 2009, expediente 1280/2009)

Como se ha sefialado, toda cldusula penal estd orientada a un efecto
disuasivo, y tiene ademads una finalidad indemnizatoria para la parte
que ha sufrido el incumplimiento, pero en este caso, como reiterada-
mente se ha expuesto, la posibilidad de apropiarse de la totalidad de
lo pagado —que puede en algunos casos ser casi el porcentaje total
del precio- puede generar una evidente desproporcion, y derivar en
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un desequilibrio y beneficio a favor del proveedor, sin que exista una
contraprestacién suficiente que lo justifique.

Lo anterior, desde la perspectiva de la normativa de consumo, cons-
tituye un elemento que define caracter abusivo de una cldusula.

En esa linea, este Tribunal reitera que ante un incumplimiento del
consumidor en el pago de las cuotas, el proveedor estd habilitado a
establecer clausulas penales orientadas a indemnizar los dafios que
le fueren causados, pero es un supuesto distinto la retencién integra
de lo cancelado, que abre la posibilidad a retenciones desproporcio-
nadas, y consecuentemente, la dotan de un cardcter exorbitante.

(...) Sumado a lo anterior, la referida cldusula contradice lo expuesto
en el art. 13 inciso cuarto de la Ley de Proteccién al Consumidor, por
cuanto crea una especie de “desistimiento presunto del consumidor”,
pero no le otorga los efectos que el legislador dispuso para el desisti-
miento —cual es la potestad del proveedor de retener una suma equiva-
lente al interés legal-, sino, establece como consecuencia una potestad
de resolucién unilateral del contrato, con la consecuente apropiacion
de la totalidad de lo pagado, en cardcter de “indemnizacién”.

3. El cambio unilateral del precio del servicio no
constituye infraccion si esta autorizado por el
contrato

(RTS, del 7 de enero de 2009, expediente 155/2007)

Al respecto, este Tribunal considera que debe partirse del hecho fun-
damental que el cobro por los servicios prestados en este caso no
constituye un precio regulado, sino una oferta que el consumidor
puede aceptar o rechazar valorando diversas opciones.

Naturalmente, atin tratdndose de un precio no regulado, se perfila-
ria una violacién a los derechos del consumidor si la variacién del
mismo se llevara a cabo unilateralmente y de un modo discrecional
de parte de la proveedora, sin previa informacién al usuario. La po-
sibilidad de variar el precio por la actividad prestada, debe entonces

Defensoria del Consumidor

80



estar previamente contemplada en el contrato de suministro —debe
formar parte del derecho a la informacién del consumidor- y debe
ser informada al consumidor.

En este marco, en el presente caso, se ha constatado que en los contra-
tos de servicios de cable suscritos por Inversiones Paracentral, S.A. de
C.V (folios 43 y 44) aparecia al frente en la “Solicitud de Suscripcién” el
detalle de la cuota mensual, y al reverso, en los términos y condiciones
generales del contrato, se sefiala que los montos por servicios pueden
ser cambiados en cualquier momento de acuerdo a las leyes aplicables.
Consta ademds que fue informado a los suscriptores con antelacién el
alza de un ddlar en la cuota mensual, y los motivos de la misma.

Por lo anterior, este Tribunal considera que no se perfila en este pun-
to una infraccion al art. 43 letra e) de la LPC.

4. La que exime al proveedor de la obligacion de
otorgar la compraventa mientras no obtenga
los permisos para lotificar

(RTS, del 15 de noviembre de 2010, expediente 815/2010)

De lo anterior, se advierte que, en el presente caso, el proveedor toda-
via no habia entregado la escritura de compraventa a la consumidora
por los referidos lotes, al momento de interponerse la denuncia; por
cuanto la escritura en cuestiéon no podia ser inscrita, pues se requeria
que se presentara la escritura publica a la que hace mencion el Art.
17 de la Ley de Reestructuracién del Registro de La Propiedad Raiz e
Hipotecas, la cual constitufa un requisito indispensable. Al respecto,
se ha sefialado que la venta de lotificaciones presupone como requi-
sito contar con todos los permisos correspondientes y trdmites lega-
les registrales, incluyendo la inscripcion de la escritura relacionada y
la aprobacién de los planos correspondientes. De ahi que, la demora
en la entrega de la escritura a la consumidora por las observaciones
realizadas por el registro y los tramites de legalizacion de la lotifi-
cacién pendientes, no constituyen causas justificadas que eximan al
proveedor de su responsabilidad administrativa.
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En ese sentido, se colige que el sefior Herbert Ernesto Lépez Gallardo ha
incumplido el Art. 43 letra e) LPC, al no entregar la escritura de compra-
venta de los lotes adquiridos por la consumidora. Por tanto, resulta pro-
cedente imponer la respectiva sancion respecto a dicha conducta ilicita.

5. La renuncia anticipada del derecho a reclamar
por vicios ocultos

(RTS, del 24 de marzo de 2010, expediente 119/2010)

En el presente caso, tal como se ha expuesto, interesa resaltar que el
documento en mencién contiene una cldusula que claramente sefia-
la: “todo desperfecto que surja por cualquier causa, atin cuando sea
caso fortuito o fuerza mayor, correra por cuenta y riesgo del compra-
dor quien renuncia expresamente al derecho de denunciar los vicios
ocultos, a la accién de saneamiento por vicio redhibitorio, lo mismo
que a denunciar defectos en el funcionamiento sean ocultos o no”.

(...) Desde esta perspectiva, la cldusula analizada niega al consumi-
dor el derecho de denunciar los vicios ocultos y los defectos funcio-
namiento del bien adquirido, asi como obtener las medidas de com-
pensacién determinadas por el Art. 4 letra g) de la Ley de Proteccién
al Consumidor, con lo cual, se renuncia anticipadamente a un dere-
cho concedido por la ley y se amplian los derechos del proveedor.

En estos términos la referida estipulacién causa un evidente desequi-
librio a favor del proveedor, permitiendo que atin cuando sean vicios
ocultos, los cuales no pueden ser advertidos por el consumidor en la
revisién inicial que haga o pueden ser ocultados por el vendedor, no
deba realizar las reparaciones necesarias, el cambio del producto o la
devolucion del dinero cancelado al consumidor, anulando los efectos
del derecho de compensacién en los marcos de la Ley de Proteccién al
Consumidor.

Finalmente, cabe hacer mencién que para la configuracién de la in-
fraccién atribuida, no se requiere entre sus elementos tipo que las
cldusulas abusivas establecidas en los documentos contractuales
sean aplicadas, pues basta su inclusién en los mismos.
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6. La que obstaculice el ejercicio del derecho
a desistir del contrato

(RTS, del 3 de septiembre de 2009, expediente 116/2009)

Del anélisis del contrato suscrito entre la sociedad proveedora y el con-
sumidor, se pudo establecer la existencia de una cldusula abusiva. Lo
anterior se infiere de la lectura de la cldusula novena del contrato que
corre agregado a folio 9 del expediente, en la que se prevén las causas
de terminacién del contrato, puesto que en ella se indica que el mismo
se dard por terminado “sin responsabilidad del proveedor de servi-
cios, ni devolucién de dinero, en los siguientes casos: a) por no cance-
lar el cliente en su debido tiempo los pagos del servicio contratado, b)
Por razones propias del cliente que decida rescindir en forma unilate-
ral el contrato. Y se realizaran los descuentos de conformidad de la ley,
gastos operativos en que incurrié la empresa desde el momento de la
firma del contrato, comisiones bancarias como el cobro de todo tipo de
comisiones financieras que se deriven del contrato, siempre y cuando
exista incumplimiento comprobado por parte del proveedor”.

Lo anterior, es un clara contradiccién a lo que la Ley de Proteccién al
Consumidor establece en su Art. 13, pues ante el incumplimiento de
parte del proveedor, como en el caso de mora de los servicios pacta-
dos, el consumidor tiene derecho a renunciar a que se le entregue el
bien o se le preste el servicio, es decir, a dar por terminado el contrato
de manera unilateral, debiendo, en este caso, el proveedor reintegrar
lo pagado e indemnizar al consumidor en la cuantia establecida en el
inciso segundo de la disposicién antes citada.

Es decir, el incumplimiento de la proveedora le hace incurrir en respon-
sabilidad frente al consumidor por el principio de buena fe en la contra-
tacién. Por tal razén, la cldusula que la exonera de dicha responsabilidad
causa un evidente perjuicio o desequilibrio en los derechos y obligacio-
nes de las partes, y por tal motivo constituye una cldusula abusiva de
acuerdo al Art. 17, letra a) de la LPC. De esta manera, se ha evidenciado
la infraccién catalogada como muy grave, segin Art. 44 letra e) LPC.
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7. La que autoriza al proveedor a compartir
la informacion del consumidor

(RTS, del 26 de octubre de 2009, expediente 34/2009)

“El tarjetahabiente en este caso autoriza expresamente al emisor,
para que pueda consultar y reportar informacién referente a su his-
torial crediticio, cuando ello sea hecho a empresas del Conglomera-
do Inversiones Financieras Uno, SA., del cual el emisor forma parte,
0 a través del Sistema de Superintendencia del Sistema Financiero
y Empresas fiscalizadoras por ésta. En igual forma faculta al emisor
para proporcionar cualquier informacién que se requiera para auto-
ridades administrativas o judiciales”.

(...) Al respecto, debe aclararse que lo que en este procedimiento se
analiza es la cldusula en abstracto y sus efectos generales, que habili-
tan a la referida sociedad a reportar informacién del historial crediticio
del consumidor, y no la aplicacién préctica que la misma haya tenido.

La referida cldusula, al encontrarse incorporada en el texto del con-
trato, contradice el art. 22 de la LPC, desarrollado en el art. 6 del
Reglamento, conforme al cual no deberdn aparecer como parte del
formulario impreso que se entrega al consumidor, sino que deberan
pactarse como cldusulas adicionales, libremente discutidas por las
partes y no como una condicién para la celebracién del contrato, las
estipulaciones siguientes: “a) La autorizacién para compartir infor-
macién crediticia y personal del consumidor”. Lo anterior denota
que el proveedor ha incumplido una exigencia legal expresa, y por
ende, se configura una infraccién al art. 42 letra e) de la LPC.

8. La que otorga al proveedor el derecho
a no devolver anticipos

(RTS, del 8 de septiembre de 2009, expediente 236/2009)

En el presente caso, tal como se ha expuesto, interesa resaltar que el
documento en mencién contiene una cldusula que claramente sefia-
la: “la reservacién no es negociable ni se hard devolucién por causa
de retiro voluntario”.
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Al respecto, cabe hacer mencién que el Art. 13 LPC bajo el acépite de
la entrega diferida establece en el inciso cuarto que “si el consumi-
dor desistiere del contrato celebrado, el proveedor deberd reintegrar
lo pagado, pudiendo retener en concepto de gastos administrativos
una cantidad equivalente al interés legal en materia mercantil sobre
el valor del bien o servicio”.

Significa entonces, que la ley concede expresamente al consumidor
el derecho a desistir del contrato ain cuando el proveedor no haya
incurrido en ningtn retraso, cuando por cualquier circunstancia ya
no desee el bien o servicio, con la salvedad que en estos casos al
devolverse lo pagado el proveedor descontard de dicha suma un
porcentaje, que es el llamado “interés legal mercantil”.

Sobre este punto, este Tribunal ha expresado en diversas resolucio-
nes, que la posibilidad de ejercicio del derecho de desistimiento,
dependerd de la naturaleza y grado de cumplimiento por las partes
de las prestaciones pactadas, pero en todo caso, en materia de actos
precontractuales como el pago de reservaciones, anticipos, primas
y otros similares, con seguridad cabe la facultad de ejercer el dere-
cho de desistimiento por parte del consumidor de conformidad al
referido articulo 13.

En este caso, la cldusula analizada niega al consumidor el derecho
a la devolucién de las cantidades determinadas por el inciso 4° del
art. 13 LPC, con lo cual, se permite al proveedor sustraerse unilate-
ralmente de sus obligaciones.

En estos términos la referida estipulaciéon causa un evidente des-
equilibrio a favor del proveedor, permitiendo que atin en el caso
de no haber sufrido cargas para disponerse a cumplir con sus obli-
gaciones pueda quedarse con lo abonado por el consumidor en
concepto de reserva, se reitera, anulando los efectos del derecho de
desistimiento en los marcos de la Ley de Proteccién al Consumidor.
Por lo expuesto, la cldusula en mencién se califica como abusiva,
incurriendo la proveedora en la infraccién muy grave dispuesta en
el art. 44 letra e) de la Ley de Proteccién al Consumidor; por lo que,
procede la imposicién de una sancion.
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9. La que somete al consumidor a un domicilio
especial en caso de accion judicial

(RTS, del 20 de mayo de 2010, expediente 250/2010)

(...)la fijacion del domicilio en la referida cldusula es realmente fruto
de una decisién unilateral. Esa decision, podria derivar en el hecho
que la jurisdiccién pactada sea inaccesible para el consumidor, en
virtud de la distancia y los costos derivados de litigar en otra juris-
diccién, lo cual podria incidir en el efectivo acceso a la justicia, como
un derecho del consumidor.

El art. 17 de la Ley de Proteccién al Consumidor no establece un ca-
tdlogo cerrado de cldusulas abusivas, sino, de manera general, esta-
blece que podrén calificarse como tales las condiciones, requisitos o
consecuencias que el proveedor puede establecer en un contrato que
coloquen al consumidor en una situacién de desventaja, desigualdad
o anulen sus derechos.

En este sentido, este Tribunal considera que la clausula que fija uni-
lateralmente el domicilio especial potencialmente restringe los dere-
chos del consumidor a un efectivo acceso a la justicia, respecto a los
consumidores que tienen su domicilio fuera de San Salvador.

10. La que suponga una carga excesiva para que
el consumidor pueda darse de baja

(RTS, del 20 de mayo de 2010, expediente 250/2010)

Como se observa, las condiciones desfavorables y, por tanto, nocivas
impuestas al consumidor frente al proveedor al momento de ejercer
la facultad de darse de baja de un servicio, constituyen un obstdculo
injustificado que vuelve nugatoria dicha facultad, en tanto el consu-
midor al tomar la decisién de darse de baja debe tener una provisiéon
de fondos suficientes antes de solicitarla; situacién que de ninguna
manera debe sopesar el proveedor.
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Este Tribunal estima que dicha cldusula se opone a la buena fe del
consumidor, en tanto la misma lo pone en una posicién de desventa-
ja injustificada, al grado tal que para el ejercicio de una facultad dada
en el contrato debe superar varios obstadculos, frente a un proveedor
que simplemente debe tomar la decisién de sustraerse de sus obliga-
ciones, sin asumir responsabilidad alguna frente al consumidor.

En ese orden de ideas, el conjunto de obstdculos dispuestos en el con-
trato constituyen disuasivos al consumidor que impiden que el mis-
mo pueda darse de baja y, por tanto, tienen por finalidad mantenerlo
cautivo de dicho servicio mientras no tenga provisiones de fondos
suficientes que honren las obligaciones nacientes del ejercicio de la
facultad. Por tanto, no cabe duda que dicha cldusula en los términos
de la LPC resulta abusiva.

11. La que autoriza al acreedor a disponer de los
bienes dados en prenda

(RTS, del 10 de noviembre de 2009, expediente 258/2009)

No obstante, al establecerse en la clausula que: “para que de comi-
sionista en su nombre y representacion y sin necesidad de agotar tra-
mite alguno de venta efecttie la venta extrajudicial de la prenda”, se
estd otorgando al proveedor —acreedor prendario- la posibilidad de
ejecutar dicha venta o de disponer de la Prenda sin acudir al juez,
ante cualquier asomo de mora.

Lo anterior supone, la nulidad de la cldusula, pues, como se ha es-
tablecido, ante la mora del deudor tinicamente puede disponerse de
los bienes dados en prenda en la forma establecida en los articulos
1535 y 1536 ya citados.

En ese marco, este Tribunal considera que la cldusula antes citada
constituye por una parte una desnaturalizacién del contrato de man-
dato, y por otra, un mecanismo de obviar la prohibicién de incluir en
el contrato clausulas que conlleven mecanismos de vender los bienes
dados prenda distintos de los establecidos en los articulos 1535 y 1536,
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lo que ocasiona la nulidad de dicha cldusula. Todo lo anterior, en un
marco de desproporcionalidad y en detrimento del consumidor.

(...) Con todo lo expuesto a este punto, se concluye que en los tér-
minos en que la cldusula ha sido redactada, coloca al consumidor en
una posicién de desequilibrio, concurriendo en ella claros elementos
que la configuran abusiva.

Se concluye asi, que, en el presente caso, se ha perfilado una conduc-
ta constitutiva de infraccién por la proveedora PRESTAMAS, S.A.
de C.V, al incluir en sus contratos una cldusula que califica como
abusiva.

12. La que implica una renuncia del consumidor al
derecho de apelar

(RTS, del 30 de abril de 2013, expediente 1589/12)

Al respecto, debe sefialarse que la garantia de acceso a los medios
impugnativos o “derecho a recurrir” es una garantia de naturaleza
constitucional procesal, que si bien esencialmente dimana de Ia ley,
también se ve constitucionalmente protegida en cuanto constituye
una facultad de los gobernados que ofrece la posibilidad de que efec-
tivamente se alcance una real proteccién jurisdiccional.

Sobre este punto, la Sala de lo Constitucional en la sentencia 9-97, de
fecha quince de febrero de dos mil dos, sefial6: “Los derechos proce-
sales -categorias y formalidades esenciales- integrantes del debido
proceso no pueden ser objeto de renuncia extra-procesal -entendi-
da la renuncia como especifica manifestacion de la disponibilidad
de “derechos de naturaleza procesal”; pero si pueden renunciarse
expresa o tacitamente dentro del proceso, independientemente del
derecho de que se trate, no obstante su cardcter institucional”.

Sigue sosteniendo la Sala en mencién, lo siguiente: “Cualquiera de
los derechos o categorias juridicas integrantes del debido proceso,
por su finalidad de potenciar el acceso completo de las personas a las
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instancias jurisdiccionales instauradas para la solucién de sus con-
flictos sociales, s6lo pueden disponerse si se estd frente a una situa-
cién concreta y conocida; es decir, sélo si el sujeto la realiza libremen-
te y, sobre todo, dentro de una realidad por completa conocida”.

“Debe advertirse que, es posible la renuncia de derechos integrantes
del proceso sélo si ya hay certeza absoluta de lo que se estd privando
y sus consecuencias, pues si aquélla se hace sobre la base de unos
determinados acontecimientos procedimentales futuros, que por la
falta de concrecién al tiempo de hacerla, no se producen o se realizan
defectuosamente, la renuncia o pacto careceria de valor, pues podria
posibilitar procesos refiidos con la Constituciéon”.

“No obstante lo anterior, no pueden disponerse, bajo ninguna for-
ma, categorias integrantes del debido proceso frente a actuaciones
jurisdiccionales que eventualmente pudieran ser arbitrarias, ilegales
o, en el peor de los casos, inconstitucionales, pues frente a ellas es
improcedente estimar una renuncia o un pacto cuya base fue la idea
de una situacién procesal completamente diferente”.

El pacto de “no apelar” realizado por medio de una convencién estd
referido a un momento procesal anterior al pronunciamiento de la
decisién objeto de la impugnacién, sélo puede haberse hecho ante un
contexto de plena incertidumbre respecto del contenido y alcances
de la sentencia, lo que trae como consecuencia que la autonomia de
la voluntad cede y que el pacto objeto de andlisis sea contrario a los
derechos sefialados como pardametro de control.

Y es que, debe acotarse que dicho pacto es generalmente en beneficio
exclusivo de una de las partes, en la gran mayoria de casos el acree-
dor de una obligacién determinada, y con ello una resolucién viciada
no tiene la posibilidad de que su rectificacién sea ordenada por un
tribunal superior.

Como se ha expuesto, la Ley de Proteccién al Consumidor contiene
una clara regulacion de los contratos de adhesion y las cldusulas abu-
sivas. Y es precisamente desde tal normativa, que se establece en este
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caso, que la estipulacién de la referida clausula encaja en lo dispuesto
por el articulo 17 letra d) de la LPC, el cual establece como cldusula
abusiva en los contratos la renuncia anticipada de derechos por parte
del consumidor o que de alguna manera limiten su ejercicio o amplien
los derechos de la otra parte, por todos los argumentos antes citados.

En sintesis, este Tribunal considera que la cldusula empleada por la
proveedora denunciada en sus modelos de contrato de venta a pla-
zos, en la forma en que se ha estructurado y por las razones que han
quedado expuestas, ha logrado omitir todos los elementos que per-
mitirfan un trato mds equilibrado de las partes, pues pretende sus-
traer a los consumidores de la esfera de proteccién juridica a la cual
se someten mediante un proceso judicial, ya que el derecho de recu-
rrir es un derecho de rango constitucional reconocido por el articulo
2 de la Constitucion de la Republica, el cual no puede ser negado por
un “supuesto” acuerdo de voluntades entre las partes.

13. La que autoriza al proveedor a resolver
el contrato sin acudir al juez

(RTS, del 15 de febrero de 2013, expediente 1588/2012)

Como se sefial6 en pdrrafos anteriores, la cldusula en andlisis esta-
blece que en el supuesto de mora en el pago de tres cuotas sucesivas,
Comercial Portillo, S.A. de C.V. tendrd derecho a dar por terminado
unilateralmente el contrato, pudiendo recuperar la tenencia material
de los bienes muebles arrendados, sin necesidad de recurrir a la au-
toridad judicial o administrativa. Para analizar lo anterior, es perti-
nente traer a colacién las modalidades de terminacion de los contra-
tos, ante el incumplimiento de una de las partes.

En el supuesto de que las partes no pactaren expresamente una for-
ma de terminacion, tiene aplicacién directa la denominada condi-
cién resolutoria tacita, regulada por el articulo 1360 del Cédigo Civil
en los términos siguientes: “Art. 1360.- En los contratos bilaterales
va envuelta la condicién resolutoria de no cumplirse por uno de los
contratantes lo pactado. Pero en tal caso podréd el otro contratante

Defensoria del Consumidor

90



pedir a su arbitrio o la resolucién o el cumplimiento del contrato, con
indemnizacién de perjuicios en uno u otro caso”.

Esta modalidad de terminacién opera bajo un mecanismo judicial, y
es precisamente el juez quien tiene la competencia para determinar
si se ha configurado el incumplimiento de la obligacién, y sus conse-
cuencias. Al encontrarnos ante un contrato bilateral, la via judicial es
garante de la imparcialidad en la determinacién de estos extremos.
No obstante, las partes pueden pactar una condicién resolutoria ex-
presa, introduciendo la aplicacién del citado articulo 1360 -llamado
doctrinariamente “pacto comisorio simple”-.

En algunos supuestos, se introduce en el contrato un pacto comisorio
calificado, el cual tiene como variante que ante el incumplimiento, se
establece la posibilidad de hacer efectiva la terminacién unilateral
del contrato sin acudir a la via judicial. Es decir, conforme a la misma,
el contrato se resolvia ipso facto.

En ese orden, es preciso mencionar que esta figura constituye un re-
sabio que se encontraba regulado en el Cédigo Civil de 1893, y fue
derogada, no contando a la fecha con asidero legal expreso, para di-
cha practica. Sobre la aplicacién de dicha norma, la jurisprudencia
sostiene que siendo la naturaleza del pacto que escoja el contratante
no moroso uno de los caminos indicados, mal lo haria si el contrato
termina ipso iure, con el sélo incumplimiento de lo pactado.

En el presente caso, en la cldusula en analisis, se ha pactado un pacto
comisorio calificado, otorgando a la proveedora la posibilidad de dar
por terminado el contrato, cuando determine un incumplimiento del
consumidor en el pago de las cuotas.

La cldusula sefiala que Comercial Portillo, S.A. de C.V. podrd “dar
por terminado el contrato de arrendamiento, y por resuelta la prome-
sa de venta” cuando se presente un incumplimiento de obligaciones.

Lo anterior implica:

1) que otorga a la proveedora, como consecuencia automatica a la
determinacion de un incumplimiento, la posibilidad de resolver
el contrato con consecuencias que le beneficien —como lo es la fa-
cultad de recuperar la tenencia material de los bienes sin necesidad
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de recurrir a la autoridad judicial o administrativa-;

2) que al dotarse de tal facultad de manera unilateral, se genera
como consecuencia el que no exista necesidad de acudir al meca-
nismo judicial antes sefialado; y,

3) Comercial Portillo, S.A. de C.V. tiene la potestad de establecer
unilateralmente el incumplimiento y proceder a la terminacién
del contrato, lo cual naturalmente puede crear un efecto gravoso
para el consumidor.

Como se ha sefialado, el conocimiento judicial otorga una garantia
de imparcialidad, ya que tratdndose de un contrato bilateral —en que
existen obligaciones para ambas partes- es un tercero quien determi-
nard como se ha configurado el incumplimiento. En este caso, la falta
de intervencién judicial priva al consumidor de dicha garantia.

Aunado a lo anterior, de la lectura de la cldusula en comento, se
destaca que la proveedora, en los contratos de arrendamiento con
promesa de venta, obliga a los consumidores a renunciar anticipa-
damente al derecho conferido en el supuesto de mora y la termina-
cién de contrato; pues no se consigna dentro de los mismos que el
consumidor, a consecuencia del arriendo, tenga derecho a las recon-
venciones sefialadas en el articulo 1765 del Cédigo Civil. Lo anterior,
evidentemente, coloca al consumidor en un desequilibrio tal que
conlleva un grave perjuicio en detrimento de sus derechos.

14. La que implica la renuncia del consumidor al
derecho de reclamacion

(RTS, del 8 de febrero de 2012, expediente 240/2011)

Clausula “IX - La arrendadora no serd responsable por la pérdida o
dafio a cualquier objeto que el cliente o cualquier otra persona deje,
almacene o transporte en el vehiculo o dentro de €], ya sea antes o
después de su devolucién a la arrendadora, o mientras esté en po-
sesion del arrendatario, sea que dicha pérdida o dafio fuera o no
causado por negligencia de la arrendadora, sus agentes, servidores o
empleados, o tuviere relacién con ella. El arrendatario por este medio
asume todo riesgo por tal pérdida o dafio y renuncia a todo reclamo
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En conclusién, a pesar de que la cldusula en comento se ampare en
la aceptacion expresa por parte del consumidor, toda exencién de
responsabilidad a favor de la arrendadora y desnaturalizacién de sus
obligaciones, estd legalmente proscrito y no puede ser avalado por
los particulares, por lo que ha de calificarse como abusiva.

15. La que limita la responsabilidad del proveedor
y le faculta para cargar a la tarjeta de crédito
del consumidor los gastos de reparacion de
un vehiculo alquilado

(RTS, del 8 de febrero de 2012, expediente 240/2011)

Clausula XVII - “Ninguna proteccién de la compafifa arrendante o
de un tercero cubre dafio mecanicos ocasionados por mal uso, abu-
so, ignorancia, descuido o negligencia, por lo que serd el arrendatario
responsable de cubrir todos los gastos de reparacién, lucro cesante y
gastos administrativos. Por lo que expresamente autorizo a cargar a
mi tarjeta de crédito los cargos que surgieren como resultado de las
acciones anteriores.”

Dicha cldusula, permite a la proveedora limitar la cobertura de protec-
cién por dafios mecdnicos ocasionados al vehiculo, y atribuir al arren-
datario la responsabilidad de asumir los gastos de reparacién, lucro
cesante y gastos administrativos, debido al mal uso, abuso, ignorancia,
descuido o negligencia del arrendatario.

Queda, ademads, a criterio de la arrendante determinar, en cada caso
concreto, los conceptos de mal uso, abuso, ignorancia, descuido o ne-
gligencia, es decir, dependerd de la calificacién subjetiva que la provee-
dora efecttie de los conceptos antes apuntados, para atribuir al arren-
datario la responsabilidad por cualquier dafio mecédnico ocasionado al
vehiculo, independientemente la circunstancia que lo haya originado,
siempre y cuando la arrendadora lo considere como mal uso, abuso,
ignorancia, descuido o negligencia.

Maés grave atin, por causar al consumidor un evidente perjuicio
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econdmico, que los cargos en concepto de reparacién, lucro cesan-
te y gastos administrativos, por los dafios mecdnicos ocasionados al
vehiculo —como resultado del mal uso, abuso, ignorancia, descuido o
negligencia— son efectuados a la tarjeta de crédito del arrendatario, lo
cual coloca al consumidor en total indefensién y desventaja, por cuan-
to no hay oportunidad de que éste alegue y compruebe que los dafios
mecdnicos del vehiculo no se debieron a mal uso, abuso, ignorancia,
descuido o negligencia atribuible al cliente, pues cabe la posibilidad
de que tales dafios se deban a causas diferentes de las estipuladas en
el contrato.

En ese orden de ideas, puede afirmarse que la cldusula en andlisis tam-
bién se califica de abusiva, por encajar en los supuestos previstos en el
articulo 17 LPC.

16. La que penaliza con $350 la pérdida de la
tarjeta de circulacion de un carro alquilado

(RTS, del 8 de febrero de 2012, expediente 240/2011)

XIX - “Acepto la responsabilidad de la custodia de la tarjeta de cir-
culacién original del vehiculo rentado que me ha sido entregado. En
caso de extravio acepto que sea cargado a mi tarjeta de crédito el
valor de $350.00 USD mads el valor equivalente a 7 dfas de renta en
concepto de lucro cesante.”

De la simple lectura de la cldusula anterior, se advierte que el costo
—trescientos cincuenta délares— por el extravio de la tarjeta de circu-
lacién resulta excesivo, cuando el costo real de reposicion es aproxi-
madamente quince veces inferior al establecido en la normativa de
transito terrestre y registro ptblico de vehiculos.

Ademads, el valor adicional en concepto de lucro cesante causa des-
equilibrio en los derechos del consumidor, al ser establecido unila-
teralmente por la arrendadora, pues equivale al valor de la renta de
determinado vehiculo durante siete dias, lo que resulta totalmente
desproporcional.
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Tales cargos, serdn efectuados en la tarjeta de crédito del arrendata-
rio, sin posibilidad de obtener el reintegro del dinero, o le sea dificil
recuperarlo o no pagarlo en caso de que la tarjeta de circulacién apa-
reciera posteriormente y fuera entregada a la arrendante, por cuanto
genera indiscutiblemente un perjuicio econémico al consumidor. En
consecuencia, también se considera cldusula abusiva en los términos
establecidos en el articulo 17 LPC.

17. Para determinar el caracter abusivo de una
clausula no hace falta que esta se hubiera
aplicado

(RTS, del 8 de febrero de 2012, expediente 240/2011)

Sobre este punto, ha de indicarse que la interpretacién del cardcter
abusivo de una cldusula contenida en un contrato comercial no pue-
de hacerse de manera generalizada, sino deben considerarse las cir-
cunstancias concurrentes al momento de la celebracion, la totalidad
de las condiciones contractuales y la naturaleza de los bienes y ser-
vicios.

Ademads, cabe sefialar que la infraccién prevista en el articulo 44 letra
e) LPC, se aprecia por el solo hecho de incluir una cldusula abusiva,
razon por la cual, el cardcter abusivo resulta de su propio texto, sin
que sea necesaria su aplicacion por parte del proveedor para efectos
de que la infraccién se configure. En ese contexto, no podria eximirse
de responsabilidad administrativa a un proveedor, por inclusién de
cldusulas abusivas, en vista de que establezca salvedades donde tras-
lade al consumidor la responsabilidad por el contenido del contrato;
es decir, ampardndose de alguna manera en la aceptaciéon expresa
de los contenidos abusivos del contrato por parte del consumidor.
Esto se debe a que el uso de cldusulas abusivas que lesionan intereses
generales relacionados con la actividad comercial, estd legalmente
proscrito y no puede ser avalado por los particulares.
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contra la arrendadora con motivo de ello y el arrendatario por este
medio conviene en liberar a la arrendadora de toda responsabilidad
por todo reclamo basado en tal pérdida.”

El articulo 17 LPC dispone que se consideran abusivas “todas aque-
llas estipulaciones que, en contra de las exigencias de la buena fe,
causen en perjuicio del consumidor, un desequilibrio en los derechos
y obligaciones de las partes...”.

Por otra parte, el articulo 17 letra d) de la citada normativa establece que
se considerard como cldusulas abusivas: “Renunciar anticipadamente
a los derechos que la ley reconoce a los consumidores o que, de alguna
manera limiten su ejercicio o amplien los derechos de la otra parte”.

En concordancia con lo expuesto, puede afirmarse que la cldusula en
mencién implica una renuncia a los derechos reconocidos por ley a los
consumidores, al eximir de responsabilidad a la sociedad ARRENSA,
S.A. de C.V. de las obligaciones derivadas del contrato de renta, pues
ésta no responderia por dafio o pérdida de alguna pertenencia del
arrendatario, aunque éstos fueran ocasionados por negligencia de la
arrendadora, sus agentes, servidores o empleados, o tuviere relacién
con ella, mientras el vehiculo se encuentre en posesién del arrendata-
rio o después que haberlo devuelto a la proveedora, provocando asi
un desequilibrio en la relacién entre consumidor-proveedor.

Aunado a lo anterior, resulta inaceptable que la proveedora se sus-
traiga de su responsabilidad por acciones u omisiones cometidas
directamente por ella, asi como de sus dependientes o terceros con
quien tuviere relacién la arrendadora, incluso, cuando éstos lesionen
derechos del consumidor, lo que revela un desequilibrio en la rela-
cién contractual en perjuicio del arrendatario.

En ese contexto, es evidente que la cldusula en comento constituye
una auténtica eximente de responsabilidad para la proveedora ante
la pérdida o dafio de cualquier objeto que el arrendatario deje en
el vehiculo arrendado, antes o después de la vigencia del contrato,
incluso, por negligencia de la arrendadora, sus agentes, servidores o
empleados, o que tuviere relacién con ésta.
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Parte VI
Garantias






1. Limites de las garantias

(RTS, del 16 de abril de 2010, expediente 204/2010)

En este sentido, un consumidor razonable o promedio, no esperaria
que una garantia cubra los dafios o desperfectos resultantes de un ma-
nejo descuidado del bien, ni que el proveedor deba responder por los
dafios que, en forma descuidada con golpes, rayones, agua, calor y
otros factores similares, sean causados. En otras palabras, el provee-
dor que ofrece una garantia no es responsable de los defectos o fallas
que claramente sean una consecuencia de la imprudencia o descuido
del consumidor, a pesar de que el mismo se encuentre garantizado.

En definitiva, no es aceptable atribuir a un proveedor responsabili-
dad cuando un articulo comprado se deteriora o su vida dtil termina,
cuando los dafios son causados por el consumidor o su descuido (a
menos que asi se estableciese en la garantia).

Tampoco es necesario informar al consumidor que debe manipular en
forma diligente o cuidadosa el bien comprado, para disfrutar de las
garantias de funcionamiento concedidas, ya que este manejo cuidado-
so, como ya se ha sefialado, es un comportamiento 16gico y esperado
de parte del propietario.

Y es que, tal andlisis es procedente al considerar la naturaleza del
bien objeto de reclamo y el desperfecto presentado cuatro meses
después de su adquisicién; pues, tal como lo han indicado el consu-
midor y la proveedora, la pantalla apareci6 quebrada internamente,
debiendo existir, por tanto, un factor externo que produjese tal situa-
cién al estar en poder del consumidor, lo que no puede atribuirse a la
proveedora, salvo prueba en contrario.

2. Garantia de funcionamiento

(RTS, del 16 de marzo de 2010, expediente 1489/2009)
De conformidad con la disposicién anterior, las garantias de funcio-
namiento -como el articulo las denomina- comprenden las reparaciones
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necesarias para que los bienes que tienen un sistema mecanico o elec-
trénico de operacién desempefien la funcién para la cual han sido
fabricados. Es decir que, en caso de existir desperfectos que afecten
su funcionamiento, el proveedor debe proceder a su reparacién. Por
tanto, la infraccién a la Ley de Proteccién al Consumidor se produce
si: 1) El proveedor no cumple con la reparacién del bien, a la cual
estd obligado de conformidad a los términos de la garantia ofrecida.
2) El proveedor no lleva a cabo la reparacién en forma satisfactoria,
es decir que se efectia en forma negligente. 3) La reparacién se ha
llevado a cabo infructuosamente dos o més veces sin poder corregir
el defecto que reduce sustancialmente el uso, valor o seguridad del
bien, y el proveedor no accede a sustituir el bien, reducir el precio o
devolver lo pagado por el consumidor.

3. Requisitos para exigir la garantia

(RTS, del 12 de enero de 2011, expediente 1065/2010)

En cuanto al supuesto incumplimiento de garantia denunciado, este
Tribunal considera necesaria la concurrencia de ciertos elementos
para la configuracién de la conducta a que alude el citado Art. 43 letra
¢) LPC, debiendo constar en el procedimiento: a) La existencia de una
relacién contractual; b) El otorgamiento de una garantia respecto al
bien objeto del contrato, en los términos que dispone la Ley de Protec-
ci6én al Consumidor; c) La concurrencia de un desperfecto o falla en el
bien que encaje en los alcances de la garantia; y, d) La falta de cumpli-
miento del proveedor a la garantia en los términos en que fue ofrecida.

4. Le corresponde al proveedor la carga de
probar que el dafo del bien ha sido por razo-
nes de fuerza mayor o caso fortuito

(RTS, del 12 de enero de 2011, expediente 1065/10)

Asi pues, la proveedora no ha probado dentro del procedimiento
que el desperfecto ha sido provocado por un dafio fortuito sufrido
durante el servicio de la llanta.
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Lo anterior, evidencia que, en el presente caso, han quedado esta-
blecidos todos los presupuestos antes sefialados: la existencia de la
relacién contractual, de la garantia de la llanta objeto de reclamo, la
concurrencia de la falla y el incumplimiento de la proveedora a la
garantia, pues tal como ha quedado comprobado la llanta adquirida
present6 dafios, los cuales no fueron reparados por la proveedora
aduciendo que el desperfecto fue causado por un dafio fortuito sufri-
do durante el servicio de la llanta, el cual no quedaba comprendido
en la garantia de fdbrica. Sin embargo, tal como se ha sefialado, no
se ha podido obtener prueba que efectivamente acredite que los da-
fios denunciados se encontraban fuera de la cobertura de la garantia
adquirida, por haberse provocado a partir de un dafio fortuito su-
frido durante el servicio de la llanta; y que por ende, la proveedora
no tenifa la obligaciéon de efectuar la reparacion, o de ser imposible
ésta, el cambio del producto. De ahi que, pueda concluirse que la
proveedora haya incumplido la garantia otorgada a la sociedad M M
PUBLICIDAD, S.A. DE C.V. por la llanta adquirida.
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Parte VIII
Servicios financieros y sequros






1. Expedicion de tarjeta de crédito no solicitada

(RTS, del 26 de octubre de 2009, expediente 34/2009)

El art. 20 de la Ley de Proteccién al Consumidor, entre las prohibi-
ciones especificas a proveedores de servicios de crédito, bursatiles
o servicios financieros en general, establece:

“c) Emitir tarjetas de crédito u otros productos financieros que el
consumidor no haya solicitado, salvo las tarjetas de crédito que se
emitan en concepto de renovacién periédica”.

Del tenor literal de la referida disposicién, se advierte que la con-
ducta tipo se configura precisamente con la emision de la tarjeta de
crédito a nombre del consumidor, sin que éste la haya solicitado.

Es claro para este Tribunal que la oferta en materia mercantil no se
perfecciona, sino hasta su aceptacién, no obstante, ante la prohi-
bicién expresa contenida en la Ley de Proteccién al Consumidor,
los proveedores no pueden emplear como mecanismo de oferta la
emisién de tarjetas de crédito a nombre del consumidor, a fin de
presentarlas para su aceptacion.

Lo anterior implica, que no se sanciona al proveedor por la emisién
de un documento que genere derechos y obligaciones —los cuales
es claro que surtirdn afecto solo con la aceptacién y firma del con-
sumidor-, sino que, se reitera, la conducta tipo que sanciona la ley
es la emision de la tarjeta de crédito a nombre del consumidor, sin
que éste la haya solicitado.

Lo anterior denota que el proveedor ha incurrido en una prohibi-
cién legal expresa, y por ende se configura una infraccién al art. 42
letra e) de la LPC.

2. Responsabilidad del proveedor ante el fraude
por clonacion de tarjeta

(RTS, del 25 de julio de 2008, expediente 358/2007)
Este Tribunal considera efectivamente, que compete al emisor de
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tarjetas proporcionar condiciones de seguridad en el sistema, pero
que no puede establecerse como linea general su responsabilidad en
todos los supuestos de hechos fraudulentos, sino, debe analizarse
también el cumplimiento de otra de sus obligaciones: actuar con la
debida diligencia cuando se presentan indicios de que éste ha sido
vulnerado. Contrario sensu, el emisor de tarjeta incumpliria sus fun-
ciones cuando no preste condiciones de seguridad, o se mantiene in-
activo o apdtico ante indicios de que el sistema ha sido vulnerado o se
han realizado hechos fraudulentos que afectan al consumidor.

Desde esta perspectiva, ante hechos fraudulentos de terceros, como
la clonacién de tarjeta, ha de analizarse en cada caso concreto las ac-
tuaciones del proveedor, a fin de establecer si existi6 negligencia o
cumplié la funcién de responder debidamente ante los siniestros re-
portados.

3. El proveedor esta obligado a recibir pagos
anticipados aunque sean parciales

(RTS, del 21 de junio de 2009, expediente 1554/2009)

En consecuencia, los anteriores elementos y evidencias analizados en
su conjunto, a consideracién de este Tribunal, son suficientes para afir-
mar que el BANCO PROMERICA, S.A., a la fecha de los hechos de-
nunciados, efectivamente, no recibia pagos anticipados parciales para
la amortizacién de las cuotas de los extrafinanciamientos otorgados
—producto del que es titular la sefiora Ana Evelyn Servellén de Cas-
co- cuando el mismo no alcanzaba a cubrir el monto de los intereses
generados, debido a su sistema informdtico; con lo cual, el proveedor
ha incurrido en la infraccién prevista en el Art. 43 letra e) LPC, siendo
procedente aplicar la sancién correspondiente.

4. El recargo por inactividad es ilegal

(RTS, del 10 de octubre de 2007, expediente 876/2006)
Si el contrato de ahorro persigue crear un fondo de reserva, de “acumu-
lar”, serfa contrario a su naturaleza establecer un recargo por la mera
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inactividad en las cuentas de ahorro que, como ya se indicd, esto no
implica un mal manejo de cuenta ni un incumplimiento contractual.

Este Tribunal considera que el recargo por inactividad no es proceden-
te en el marco de la normativa aplicable, por carecer de un supuesto
“penalizable” que lo justifique. No puede obviarse que el dinero de-
positado son fondos propios del ahorrista, quien puede manejarlos
dentro de los pardmetros que le concede la ley, sin estar obligado a
movilizar su cuenta.

Por estas razones, se ha considerado que el llamado “recargo por in-
actividad” es contrario a lo dispuesto en el art. 19 letra a) de la Ley de
Proteccién al Consumidor, el cual establece como obligaciéon de los
proveedores cobrar sélo los intereses, comisiones y recargos pactados
contractualmente y, ademds, que sean conformes a la ley. A la luz de
tal disposicion, se estima que no basta que las comisiones y los recar-
gos estén en el contrato, sino que sean conformes a lo que la legisla-
cién establece.

En esta linea de andlisis, si bien la Ley de Bancos contempla en el art.
64 la libertad que tienen los bancos para establecer las tasas de inte-
rés, comisiones y recargos que cobren a sus clientes, lo anterior tiene
ciertos limites que el mismo legislador ha establecido. Entre ellos, la
restriccién que sefiala la Ley de Proteccién al Consumidor sobre las
comisiones o recargos por manejo, y la prohibicién de realizar cobros
indebidos -art. 18 letra c)LPC-.

(...) En consecuencia, el hecho de estar cobrando recargos por inactivi-
dad constituye un incumplimiento a la obligacién de los bancos de co-
brar comisiones y recargos de conformidad con la Ley. Al tratarse asi de
un cobro no congruente con la normativa aplicable, se configura un in-
cumplimiento al art. 19 letra a), de la Ley de Proteccién al Consumidor.

5. La comision por manejo de cuenta es ilegal

(RTS, del 10 de octubre de 2007, expediente 876/2006)
Respecto a los montos cobrados en concepto de comisién por manejo
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de cuentas de ahorro, ha quedado establecido que la Ley de Proteccién
al Consumidor prohibe a proveedores de servicios de crédito, bursa-
tiles o servicios financieros cobrar comisiones o recargos por manejo
de cuentas de ahorro, salvo que el saldo de las mismas sea menor al
minimo establecido para abrirla.

En el presente caso, segtn la informacién remitida por la Superinten-
dencia del Sistema Financiero, el Banco Salvadorefio cobré en con-
cepto de comisién por manejo de cuentas de ahorro, en cuentas con
saldos iguales 0 mayores de veinticinco délares durante los meses de
diciembre de dos mil cinco a octubre de dos mil seis, un monto de
$32, 445.34., 1o cual contraria expresamente lo estipulado en el articu-
lo 20 e) de la Ley de Proteccién al Consumidor, y por ende, configura
la infraccién muy grave establecida en el art. 44 letra d) de la Ley de
Proteccién al Consumidor, por lo cual procede imponer la sancién
correspondiente.

6. El cargo anticipado del servicio y de la cuota
de seguro es ilegal

(RTS, del 28 de enero de 2010, expediente 925/2008)

La Superintendencia informé a este Tribunal que se habia revisado
una muestra de cincuenta contratos, 23 correspondientes a créditos de
consumo y 37 a créditos hipotecarios, estableciéndose que los mismos
carecfan de cldusulas que regularan el cobro anticipado del recargo
por servicio y la cuota de seguro (folios 49 del expediente).

Se estableci6 también, que de una muestra de 15 préstamos en que
se habia realizado el referido cobro, 13 de ellos presentaban pago
extempordneo, determindndose que el cobro anticipado de cuota
de seguro y recargo de servicios se efecttia cuando el deudor paga
una cuota después de la fecha de vencimiento, antes del vencimien-
to de la siguiente cuota, de tal forma que el Banco cobra la cuota de
seguro y recargo de servicios correspondiente a la cuota vencida y
a la cuota siguiente.
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En consecuencia, se ha establecido en el presente procedimiento que
el proveedor denunciado ha realizado cobros anticipados de cuota
de seguro y recargo de servicios cuando el deudor paga una cuota
después de la fecha de vencimiento, sin que los contratos respalden
tal actuacién, lo cual constituye un incumplimiento a la obligacién
de los bancos de cobrar comisiones y recargos de conformidad con
la Ley y al contrato. Al tratarse asi de un cobro no congruente con la
normativa aplicable, se configura un incumplimiento al art. 19 letra
a) de la Ley de Proteccién al Consumidor.

Asimismo, se sostuvo en el auto de inicio que la referida conducta
se perfila también violatoria al art. 19 letra g) LPC, que establece
la obligacién para los proveedores de servicios financieros de pro-
porcionar en forma clara, veraz y oportuna toda la informacién y
las explicaciones que el consumidor le requiera en relacién con el
producto o servicio que se le ofrece.

7. La contratacion de un crédito no se puede
condicionar a la suscripcion de un titulo valor

(RTS, del 2 de febrero de 2012, expediente 269/2012)

La sociedad BANCO G&T CONTINENTAL EL SALVADOR, S. A.
segin se detalla en el cuadro No. 1, incumpli6é con lo establecido en
el articulo 18, letra b) de la LPC, el cual prohibe el “condicionar la
contratacién a que el consumidor firme en blanco letras de cambio,
pagarés, facturas o cualquier otro documento de obligacién, u otro
considerado como anexo del contrato; salvo que, tratdndose de titulos
valores, los requisitos omitidos los presuma expresamente la ley. Para
los efectos de este literal, las letras de cambio y pagarés, deberdn con-
tener como minimo el nombre del deudor, el monto de la deuda, la
fecha y lugar de emisién”. Dicho incumplimiento se verificé a través
de una muestra de 15 tarjetahabientes deudores determinando que en
los contratos de crédito suscritos con el banco, no existe concordancia
entre el monto establecido en el mismo y el limite autorizado segin
la solicitud.
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Ademds, se observa que en 13 de los 15 casos evaluados no se con-
sign6 el nombre, nimero de NIT y DUI de los deudores dentro del
contenido del pagaré.

8. La fianza no se extiende automaticamente
para cubrir las obligaciones derivadas
de un refinanciamiento

(RTS, del 25 de julio de 2012, expediente 648/2011)

En el caso de autos, el consumidor sostuvo que el dia diez de febre-
ro de dos mil diez, se constituy6 fiador del sefior Hugo Armando
Mayen Cordero, por la cantidad de doscientos cincuenta ddlares
($250.00). Afiadi6, que el sefior Mayen Cordero se encontraba en
mora; sin embargo, en el mes de septiembre de dos mil diez, la
proveedora le otorgé otro crédito, por lo que recibié notificaciones
de cobro por el mismo, aun cuando no habia firmado como fiador
para tal préstamo.

Al respecto, es importante destacar que el Cédigo Civil establece en
el articulo 2086 inciso primero que: “La fianza es una obligacion acce-
soria, en virtud de la cual una o mds personas responden de una obligacion
ajena, comprometiéndose para con el acreedor a cumplirla en todo o en
parte, si el deudor principal no la cumple”. Ademas, el referido cuerpo
de ley sefiala en el articulo 2131 que la fianza se extinguira por los
mismos medios que las otras obligaciones segtin las reglas gene-
rales, y por la extincién de la obligacién principal en todo o parte.

Sumado a lo anterior, también es importante aclarar que la fianza
no debe presumirse, ni debe extenderse a mds que el tenor de lo
expresado en el contrato principal, pero supone comprender todos
los accesorios de la deuda, como los intereses y las costas, tal como
lo dispone el articulo 2097 del Cédigo Civil.

Ahora bien, consta en el expediente el original del pagaré sin pro-
testo suscrito por el consumidor (folios 42), mediante el cual se com-
prueba que el dia diez de febrero de dos mil diez, el sefior Robin
Oswaldo Vasquez Monterroza se obligé a pagar a PRESTA- AGIL
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S.A. de C.V,, en calidad de fiador y avalista, la cantidad de doscientos
cincuenta ddlares ($250.00), mds intereses del ciento diez por ciento
anual e intereses moratorios.

De la misma manera, se encuentra agregada la certificacién del
estado de cuenta niimero cero uno dos seis cero cero uno uno cero
cero uno (01260011001), a nombre del sefior Hugo Armando Ma-
yen Cordero (folios 40), a través de la que se demuestra que los
pagos fueron puntuales hasta el mes de julio de dos mil diez y que
posteriormente se mostraron irregulares, por lo que el sefior Ma-
yen Cordero incurrié en mora por dicho crédito. De igual manera,
se observa que el dia veintinueve de septiembre de dos mil diez,
se pagd en su totalidad el saldo adeudado, es decir, se extingui6é
por completo la obligacién principal, y, por consiguiente, la fianza
como obligacién accesoria.

Por otra parte, por medio de la fotocopia del memordndum de re-
porte de clientes emitido por el departamento de cobros de PRES-
TA- AGILS.A. de C.V,, (folios 16), se evidencia que el dia veintinueve
de septiembre de dos mil diez se realiz6 un refinanciamiento al sefior
Hugo Armando Mayen Cordero, por la cantidad de doscientos
nueve doélares ($209.00), para poder pagar el saldo adeudado del
primer crédito y evitarle tanto al deudor como al fiador la tramita-
cién de un proceso de cobro judicial. Es decir, se suscribié un nuevo
contrato y se contrajo una nueva obligacién. En ese orden, no cons-
ta en el presente expediente que el sefior Robin Oswaldo Vasquez
Monterrosa se constituy6 fiador de la nueva obligacion.

Asi, se cuenta con la certificacion del estado de cuenta nimero
cero uno dos seis cero cero uno uno cero cero dos (01260011002), a
nombre del sefior Hugo Armando Mayen Cordero (folios 41), con
la cual se acredita que efectivamente el dia veintinueve de septiembre
de dos mil diez, el referido sefior adquiri6é un segundo crédito con la
proveedora denunciada, por la cantidad de doscientos nueve déla-
res ($209.00).

Ademds, consta agregada al proceso, la carta presentada por el
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sefior Robin Oswaldo Vdsquez Monterroza, al comité de mora de
PRESTA- AGILS.A. de C.V, (folios 43) mediante la cual el dia veinte
de mayo de dos mil once, solicité a la proveedora denunciada que
se le exonerara del pago de los intereses generados por la mora en
el crédito del sefior Hugo Armando Mayen Cordero; no obstante, ese
no es un documento que acredite que el consumidor se haya consti-
tuido fiador de un segundo crédito, pues éste no suscribié el nuevo
contrato de refinanciamiento, por lo que el cobro del mismo no posee
respaldo legal ni contractual.

En conclusién, en el presente caso se ha perfilado una conducta cons-
titutiva de infraccién por parte de PRESTA- AGIL S.A. de C.V,, al rea-
lizar la préctica abusiva referente a cobros indebidos, ante lo cual, pro-
cede la imposicién de una sancién.
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Parte IX
Derecho de desistimiento o retracto






1. Concepto y efectos del desistimiento

(RTS, del 20 de septiembre de 2013, expediente 176/2012)

Entonces, en el contexto de la LPC, el desistimiento es: la posibilidad
libre y unilateral que tiene el consumidor, de dejar sin efecto el contrato,
porque asi lo reconoce la Ley, en el lapso existente entre la fecha que se
perfecciond el contrato, y el dia en que se verifica la condicién suspen-
siva, cuyo contenido es el cumplimiento de una fecha voluntariamente
determinada por las partes, condicién a cuyo cumplimiento quedé suje-
ta la entrega del bien o prestacién del servicio por parte del proveedor.

Solicitado el desistimiento, su efecto es que el proveedor debe reintegrar
las cantidades pagadas por el consumidor, a cuenta del contrato celebrado,
pudiendo retener en concepto de gastos administrativos una cantidad
equivalente al interés legal, en materia mercantil sobre el valor del
bien o servicio (articulo 13 inciso 4° LPC), tal retencién corresponde
a los gastos administrativos en los que pudo incurrir el proveedor,
y que tiene derecho a obtener, ya que no habria incumplimiento ni
retraso en la entrega del bien o servicio.

2. Caracteristicas del desistimiento

(RTS, del 20 de septiembre de 2013, expediente 176/2012)

Asi, sobre la base del inciso antes citado, se tiene que el desistimiento
regulado en el articulo 13 LPC, se encuentra delimitado a ciertos para-
metros:

a) La existencia de un contrato perfecto entre partes presentes. El con-
trato se perfecciona y obliga a los contratantes a partir del momento en
que se produce el consentimiento o encuentro de ambas voluntades a
través de la oferta y la aceptacion, que constituyen el final del proceso
negociador. La oferta es una declaracién por la que una de las partes
manifiesta a la otra su voluntad firme y definitiva de obligarse en deter-
minadas condiciones, en caso de que la propuesta sea aceptada.

Por su parte, la aceptacién es una declaracién por la que el destinata-
rio de la oferta manifiesta su voluntad firme y definitiva de obligarse
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frente al oferente en los mismos términos propuestos por éste; la acep-
tacién ha de ser siempre una declaracién pura y simple, coincidente en
todos sus términos con la oferta. Cuando el contrato se celebra entre
sujetos presentes, no hay dudas en cuanto a la determinacién del lugar
y tiempo en que se considera celebrado el contrato; porque el oferente y
aceptante se encuentran en el mismo lugar, y no transcurre un periodo
de tiempo prolongado, entre la formulacién de la oferta y la aceptacion.

Caso contrario seria el de la llamada “contratacion entre ausentes”, es
decir, contratacién por correspondencia ordinaria o electrénica, etc.

b) La entrega del bien o la prestacion del servicio queda sujeta a una
condicién suspensiva. Las partes de comtin acuerdo, de forma adicio-
nal al contrato documentardn, la decisién que la entrega del bien o la
prestacion del servicio a la que estd obligado el proveedor en la relacién
contractual, queda suspendida hasta el acaecimiento de una fecha, en
la que en un determinado lugar debera cumplir con la prestacién objeto
del contrato, quedando asi el proveedor después de la entrega del bien,
o prestacién del servicio, como cumplidor de su obligacién contractual.

3. La obstaculizacion del derecho a desistir

(RTS, del 14 de abril de 2010, expediente 123/2010)

Respecto alainfraccién al art. 42 letra e) de la LPC, en relacién al art. 13
inc. 3° de la misma cabe recordar que: “La mora del proveedor da de-
recho al consumidor a renunciar a que se entregue el bien o se le preste
el servicio, debiendo el proveedor reintegrar lo pagado e indemnizar
al consumidor en la cuantia establecida en el inciso anterior”. En ese
sentido, se advierte que para la configuracién de dicha infraccion se
requiere: 1) Que el proveedor se encuentre en mora en la entrega del
bien o en la prestacién del servicio contratado; 2) Que el consumidor
solicite el desistimiento del contrato y la devolucién del dinero cance-
lado; y 3) Que ante la solicitud efectuada por el consumidor, el provee-
dor no reintegre lo pagado y /o se niegue a indemnizar al consumidor
en una cantidad igual al interés legal en materia mercantil.
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4. Reglas para el cdlculo de intereses en caso de
desistimiento instado por el consumidor

(RTS, del 9 de marzo de 2007, expediente 159/2006)

Ante ello, el punto medular en este procedimiento recae en la inter-
pretacion del Art. 13 de la Ley de Proteccién al Consumidor, exclusi-
vamente en lo referente a la forma de retencién del interés a que alude
la referida disposicion.

Como se ha expuesto, los criterios del consumidor y el proveedor di-
fieren en determinar si ese porcentaje se aplica a la totalidad del valor
del bien o servicio, o si tratdindose de un interés “anual”, debe esta-
blecerse el porcentaje correspondiente al tiempo transcurrido entre la
suscripcién del contrato y la peticién de desistimiento.

Las diferencias entre ambas posturas llevan a soluciones muy diver-
sas: Bajo el primer supuesto, si se considera que la retencién opera
sobre el valor total del bien o servicio, sin definir tiempo alguno, en el
caso que origind la controversia entre Hoteles Decamerén, S.A., y la
sefiora Ada Aracely Arteaga Rivera, se aplicaria la retencién del doce
por ciento a la suma total del contrato (US $3,412.50).

Bajo el segundo supuesto, aplicando el doce por ciento anual, el pe-
riodo de computo, de manera general, debiese calcularse por el pe-
riodo comprendido entre la fecha de contratacién hasta la fecha de
solicitud de desistimiento.

Como es sabido, el Acuerdo Ejecutivo ntiimero 1299 de fecha 13 de
diciembre de 1983, publicado en el Diario Oficial No. 16 Tomo 282,
del 23 de enero de 1984, fij6 el interés legal mercantil en doce por
ciento anual.

Este Tribunal considera que el interés legal es por su naturaleza y tal
cual lo estableci6 claramente desde su origen el Acuerdo Ejecutivo
ya citado, de cardcter anual, por lo cual serfa una interpretacién ex-
cesivamente gravosa, y por ende contraria a la filosoffa que inspira la
Ley de Proteccién al Consumidor, aplicarlo de manera total, obvian-
do el factor tiempo.
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Es decir, por una parte el articulo 13 inciso cuarto establece que debe
entregarse al consumidor una cantidad equivalente al interés legal
mercantil; por otra, el Acuerdo Ejecutivo fija el interés legal mercan-
til en doce por ciento anual, sujetando el cdlculo del interés al factor
tiempo. Por lo anterior, al hablar de interés legal mercantil no puede
escindirse el factor de temporalidad como pardmetro de célculo del
mismo.

(...) En el presente caso, la habilitacién al proveedor de retener o des-
contar un porcentaje ante el desistimiento del consumidor, obedece
a una suerte de compensaciéon por los gastos administrativos en que
éste pudo incurrir, y que tiene derecho a que se le reconozcan, ya
que no ha existido incumplimiento ni retraso en la entrega del bien
0 servicio.

Desde esa perspectiva, es claro que entre mds tiempo ha pasado en-
tre la suscripcién del contrato y la peticion de desistimiento, la re-
tencién serd mayor, ya que el proveedor, al haber transcurrido una
mayor cantidad de tiempo, podrd haber incurrido en mayores gastos
administrativos.

Lo anterior no obedece en forma alguna a interpretaciones arbitra-
rias, como sefial6 la apoderada de la Sociedad presuntamente in-
fractora, sino, se insiste, al ejercicio de una operacién cognoscitiva a
través de la cual se busca desentrafiar el espiritu y significado de la
norma, para posibilitar su aplicacién.

5. Limites a la responsabilidad del consumidor

(RTS, del 15 de junio de 2010, expediente 18/2010)

Como se ha sefialado, en el presente caso, se analiza la cldusula con-
tractual que establece: “En caso de cancelacion del evento, el antici-
po o el 50% del valor total contratado no serd reembolsable”.

Lo anterior implica que, ante la decisién del consumidor de cancelar
el evento, independientemente de las razones que le lleven a la
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cancelacion, la proveedora ha previsto apropiarse del anticipo o el
50% del valor total contratado.

Como se ha expuesto en pdrrafos anteriores, la figura de las cldusulas
abusivas prohibe aquellas estipulaciones que coloquen al consumi-
dor en una situacién de desventaja, desigualdad o anulen sus dere-
chos.

En este marco, ha de valorarse en el presente caso, si tal estipulacién
coloca al consumidor en una desventaja injustificada o despropor-
cional.

Debe recordarse, que si bien el principio de libertad de contratacién
de que gozan las partes debe merecer el mayor respeto del legislador,
también el mismo legislador exige que no sea usado con exceso, de
manera que no pueda ser amparado cuando ha servido para impo-
ner a una de las partes una cldusula que no ha podido examinar, ni
discutir libremente.

Todo lo anterior implica, en el fondo, una discusién de equidad, que
ha de enmarcarse ademds en los principios que sustentan el Derecho
de Consumo, el cual nace precisamente para tutelar los derechos del
consumidor, propiciando la equidad ante las partes, ante el desequi-
librio en que se encuentra el consumidor. Especificamente, en mate-
ria contractual, se presenta una modificacién al régimen contractual
comercial aplicable a los contratos de consumo, que son la inmensa
mayoria de los que diariamente se celebran. Esta modificaciéon impli-
ca un sometimiento de las condiciones de contratacién, respetando
sus propias peculiaridades, a reglas a veces nuevas para sus destina-
tarios, segtin las cuales se ha abandonado el criterio tradicional pro-
veniente del derecho civil, de que el contrato es un negocio juridico
resultante de una convencién en que las partes deciden con entera
libertad sus contenidos o en que entienden de forma plena y absoluta
las implicaciones resultantes de los mismos.

En esa linea, se advierte que en el caso en andlisis, la cldusula que
se analiza, en primer lugar, no contiene pardmetros que permitan

Defensoria del Consumidor

119



apreciar anticipadamente los perjuicios que podrian derivarse del
desistimiento del consumidor, que justifiquen la retencién del anti-
cipo o el 50% del valor total contratado, con lo cual, ésta puede per-
filarse exorbitante.

(...) Este Tribunal estima que la cldusula en andlisis no admite un
equilibrio razonable entre las partes, ya que permite al proveedor be-
neficiarse sin haber prestado efectivamente ningtin servicio, lo cual
denota el cardcter abusivo de la referida cldusula.

6. En el caso de que el consumidor desista de la
compra de una vivienda, el interés legal para
determinar la penalizacion no debe calcularse
sobre el valor del inmueble

(RTS-Revocatoria, del 21 de marzo de 2012, expediente 288/2010)
Para resolver el recurso de revocatoria interpuesto por el apoderado
de la sociedad Salazar Romero, S.A. de C.V.,, es necesario hacer refe-
rencia a la naturaleza del contrato de promesa de venta suscrito por
la proveedora denunciada y la consumidora, de conformidad a lo
regulado en la legislacién y la jurisprudencia salvadorefia.

A. El apoderado de la referida sociedad, argumenta que Salazar Ro-
mero S.A. de C.V.,, no tiene por qué devolverle ala consumidora la
cantidad de cuatro mil ciento sesenta y tres d6lares con cuatro cen-
tavos de délar de los Estados Unidos de América, pues el inciso 4°
del articulo 13 de la Ley de Proteccién al Consumidor, le faculta a
retener el doce por ciento en concepto de gastos administrativos,
en caso de que el consumidor desista del contrato. Asi, expresa
que en el presente caso, debido a que “los inmuebles adquiridos
por la consumidora tenfan en su momento un valor comercial de
OCHENTA Y TRES MIL DOSCIENTOS SESENTA Y UN DOLA-
RES CON TREINTA CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA”, en consecuencia, expresa que se le de-
bi6 retener la cantidad de NUEVE MIL NOVECIENTOS NOVEN-
TA Y UN DOLARES CON TREINTA Y SEIS CENTAVOS DE
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DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA, y, sostiene
que dicha cantidad supera por mucho a lo pagado por la consu-
midora, ya que solo se le ha retenido la prima cancelada, es decir,
la cantidad de CUATRO MIL CIENTO SESENTA Y TRES DOLA-
RES CON CUATRO CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA, en consecuencia, manifiesta que no exis-
te afectacion al cliente.

Finalmente, anexa copia fotostdtica de una sentencia pronuncia-
da por la Jueza Dos del Juzgado Cuarto de Menor Cuantia, San
Salvador, en el proceso referencia NUE. 19877-10-PA-4MC2 (2), en
la que, en la parte relativa al fallo, se declaré el desistimiento del
contrato de promesa de venta y se desestimé la peticion de la de-
volucién de la cantidad solicitada por el consumidor, sobre la base
del articulo 13 inciso 4° de la LPC, sefialando que “cuando el con-
sumidor desistiere del contrato de un bien o servicio (en este caso
se trata de un bien), el proveedor se encuentra obligado a reintegrar
lo pagado, pudiendo retener en concepto de gastos administrativos
una cantidad equivalente al interés legal en materia mercantil (...)".

. Ante tales argumentos, este Tribunal considera indispensable
aclarar la naturaleza del contrato de promesa de venta. Asi, di-
chos contratos son una especie del género de los denominados
contratos preparatorios, que son aquellos por medio de los cuales
las partes no desean o no pueden efectuar de momento el contra-
to prometido, y fijan un plazo o se someten al cumplimiento de
una condicién. Su fin es s6lo hacer posible el otorgamiento de un
contrato futuro, el cual, a la fecha que se conviene el primero, no
se quiere o no se puede realizar, o estd sujeto a un acontecimiento
futuro e incierto que las partes han previsto en forma expresa, lo
que hace eventual la celebracién del acto definitivo. Como todo
negocio juridico, es indispensable que concurran los requisitos
que la ley exige para su existencia y validez.

En ese orden de ideas, cabe enfatizar que el otorgamiento de la escri-
tura piiblica de compraventa de inmueble —en virtud del articulo 1605
del Coédigo Civil—, resulta imprescindible para el cumplimiento
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de la obligacion a cargo del prominente vendedor, pues solo al
satisfacer dicha formalidad, el negocio juridico de la compraventa
de bienes y raices que se ha prometido se perfecciona. Caso contra-
rio, el prominente comprador se encuentra en la imposibilidad juridica de
obtener la calidad de propietario del bien en cuestion. Por otra parte, su
inscripcién en el registro correspondiente resulta necesaria para
que la compraventa del bien inmueble sea oponible frente a terce-
ros (articulo 667 del Cédigo Civil).

El contrato de promesa de venta, por ser un contrato bilateral,
da nacimiento a obligaciones para ambas partes; la principal se
cumple a través del otorgamiento de la escritura de compraventa
respectiva —titulo— y la consecuente tradicién —modo de adqui-
rir— del dominio.

Segtn el articulo 651 del Cédigo Civil, la tradicién es el modo de ad-
quirir el dominio de las cosas y consiste en la entrega que el duefio
hace de ellas a otro, existiendo, por una parte, la facultad e intencion
de transferir el dominio y por otra, la capacidad e intencion de adquirirlo.
En estos casos, la compraventay la tradicion del dominio de un inmueble
se hacen constar en un instrumento o escritura puiblica, pues ambas requie-
ren de esta solemnidad para su perfeccion, siendo ésta el cumplimiento
de la obligacion principal del vendedor nacida de aquella.

C. A nivel jurisprudencial, la Sala de lo Civil de la Corte Suprema de
Justicia, mediante sentencia definitiva pronunciada el trece de di-
ciembre de dos mil cuatro, en el proceso referencia 141-C-2004, ha
sostenido que “la promesa de celebrar un contrato es un negocio
juridico bilateral que por su naturaleza, las partes se obligan a celebrar
un contrato, en el caso de la compraventa una parte se obliga a ven-
der un inmueble y la otra a comprarlo”. En la misma resolucién,
establecié claramente que, “en la promesa de celebrar un contrato, el ob-
jeto de la obligacion es, precisamente, celebrarlo, hacerlo y no es dar alguna
cosa (...) De la compraventa nacen las obligaciones de hacer la tradicion de
la cosa y la de pagar el precio, es decir son obligaciones de dar, nacidas no
de la promesa, sino de la compraventa, o sea del acto juridico celebrado en
cumplimiento de la obligacién prometida”. (El resaltado es nuestro).
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En virtud de lo anterior, es evidente que el objeto del contrato de
promesa de venta no es el bien ni el precio del mismo, sino que, di-
cho objeto lo constituye una obligacién “de hacer” es decir, nace Ia
obligacién de suscribir la escritura de compraventa correspondiente, y
es hasta la celebracién de dicho contrato, que surge la obligacion
de dar el bien y pagar el precio y donde el vendedor transfiere el uso,
goce y disposicion de la cosa vendida, y, el comprador, manifiesta
recibirla. Lo anterior, bajo ninguna circunstancia, se efectiia por medio
de un contrato de promesa de venta, mediante el cual, el consumidor, ja-
mds adquiere el bien —tal y como hace referencia el apoderado de la
proveedora denunciada—, sino, tinicamente se obliga a suscribir una
escritura piiblica de compraventa de ese bien.

D. De forma particular, el inciso cuarto del articulo 13 de la LPC,
sefiala que “si el consumidor desistiere del contrato celebrado, el pro-
veedor deberd reintegrar lo pagado, pudiendo retener en concepto de gas-
tos administrativos una cantidad equivalente al interés legal en materia
mercantil sobre el valor del bien o servicio”. (El resaltado es nuestro).

En efecto, el articulo 13 de la LPC regula el supuesto que el consu-
midor pueda desistir del contrato y como consecuencia la devo-
lucién de lo pagado, de lo cual el proveedor efectivamente puede
descontar de dicha suma un porcentaje en concepto de interés legal
del doce por ciento anual entre los meses que hayan transcurrido desde el
inicio de la relacion contractual y la fecha del desistimiento. Tal retencion
corresponde al porcentaje legal por los gastos administrativos que realizo
el proveedor, y que tiene derecho a retener.

Asi, este Tribunal advierte, que el contrato que suscribi6 la socie-
dad Salazar Romero S.A. de C.V. y la consumidora Glenda Yaneth
Iglesias de Garcia, es un contrato de promesa de venta (asi deno-
minado en el mismo) tal y como consta de folios 71 a 76 del pre-
sente expediente, en el cual la proveedora denunciada, compare-
cid en su calidad de promitente vendedor, y, la consumidora antes
relacionada, como promitente compradora.

En consecuencia, debido a que el objeto de dicho contrato, bajo nin-
guin supuesto lo constituye el bien inmueble y el precio del mismo, tal y
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como es regulado por la legislacién pertinente, respaldado por el
criterio jurisprudencial emanado de la Sala de lo Civil de la Corte
Suprema de Justicia, asi como también por la doctrina de los ex-
positores del Derecho, resulta insostenible que el proveedor denunciado
retenga el doce por ciento del valor del bien inmueble que el consumidor
pretende adquirir, precio que jamds ha sido pagado y que no consti-
tuye el objeto del contrato celebrado; ademas, es inconcebible, que
sobre la base del inciso 4° del articulo 13 de la LPC, resulte que es el
consumidor el que le debe al proveedor la parte del interés legal no
pagada.

Siguiendo el mismo orden de ideas, en todo caso, lo que el provee-
dor tiene derecho a retener en los contratos de promesa de venta,
es el doce por ciento —equivalente al interés legal— en concep-
to del precio de la escritura de compraventa, que es el objeto del
contrato de promesa de venta y que st constituye los posibles gastos
administrativos incurridos por el proveedor.

Por consiguiente, no es atendible el argumento del Licenciado
Carlos Esati Lépez Herndndez, para revocar la multa impuesta
respecto de la infraccion al articulo 42 letra e) en relacién al articu-
lo 13 inciso 4° ambos de la Ley de Proteccién al Consumidor.

7. El derecho a desistir no esta condicionado a
que haya habido un incumplimiento de parte
del proveedor

(RTS, del 15 de junio de 2010, expediente 263/2010)

Significa entonces, que la ley concede expresamente al consumidor el
derecho a desistir del contrato atin cuando el proveedor no haya in-
currido en ningun retraso, cuando por cualquier circunstancia ya no
desee el bien o servicio, con la salvedad que en estos casos al devolver-
se lo pagado el proveedor descontard de dicha suma un porcentaje,
que es el llamado “interés legal mercantil”.

Este Tribunal ha sostenido que puede desistirse validamente de la

Defensoria del Consumidor

124



mayoria de compromisos pre-contractuales —que son los orientados
a la formacién posterior de un contrato-, como por ejemplo en el caso
de entrega de anticipos, primas o reservaciones, a cuya devolucién el
proveedor estd obligado reteniendo las cantidades que el mismo arti-
culo indica. Asimismo, se ha sostenido que puede desistirse de aque-
llos contratos que han sido celebrados vdlidamente, siempre que el
consumidor no tenga todavia derecho a reclamar la prestacién y que
el proveedor no haya sufrido cargas para facilitarla. Es decir, cuando
el inicio de la ejecucién del contrato por parte del proveedor estd su-
peditado a alguna condicién o plazo.

Asf, cabe sefialar que, en el presente caso, el consumidor tenia la posi-
bilidad de solicitar el desistimiento del contrato de promesa de venta
suscrito con el proveedor, pues el mismo era un compromiso pre-con-
tractual orientado a la formacién del contrato de compraventa; y, en
consecuencia, el proveedor debia reintegrarle la suma pagada en con-
cepto de reserva en los términos que sefala el art. 13 inciso 40. LPC.

8. El derecho a la devolucion de lo pagado
en caso de desistimiento

(RTS, del 24 de noviembre de 2014, expediente 201/2014)
Y es que, la proveedora denunciada ha sido negligente al no devolver
la cantidad pagada por el consumidor en los términos contemplados
en la LPC, y como es sabido, las infracciones administrativas son san-
cionadas atin a titulo de simple negligencia, lo que en el presente caso
ha quedado comprobado en los términos antes expuestos.

B. En virtud de que se ha determinado que la sociedad proveedora
obstaculiz6 el ejercicio del derecho a desistir del contrato del consumi-
dor y se neg6 a hacer la devolucién del dinero pagado, este Tribunal
debe dictar la medida de reposicién de la situacién alterada. Asi, la
pretension del consumidor detallada en la denuncia es la devolucién
del dinero pagado en concepto de servicios de los cuales desisti6, cuyo
monto es de mil dolares de los Estados Unidos de América ($1,000.00);
en consecuencia, la medida natural para reponer la situacién alterada
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— solicitada en la denuncia — es ordenar la devolucién del dinero
entregado en concepto de servicios no prestados.

9. Derecho de retracto

(RTS, del 20 de septiembre de 2013, expediente 570/2013)

El inciso primero del articulo 13-A de la LPC, establece que el Dere-
cho de retracto de un contrato es la facultad del consumidor de dejar
sin efecto el contrato unilateralmente, sin necesidad de justificar su
decisién y sin penalizacién alguna, siempre y cuando no se hubiera
perfeccionado por no haber transcurrido el plazo de ocho dias, o no
se hubiera empezado a hacer uso del bien, o el servicio no se hubiese
empezado a prestar.

De forma general, segtin el diccionario de la lengua espafiola, retrac-
to proviene del latin retractus, y se refiere al derecho que compete a
ciertas personas para quedarse, por el tanto de su precio, con la cosa
vendida a otro.

En términos juridicos, se trata de un derecho preferente que puede
gjercerse dentro de un plazo determinado. Se considera que dicho pla-
zo es un tiempo de reflexién o periodo de enfriamiento en las ventas o
contrataciones que se dan en un contexto especial, asi por ejemplo, se
habla de las ventas a domicilio, fuera del establecimiento, a distancia,
por catdlogo, en las llamadas “tele ventas”, y en general donde el bien
no es apreciado fisicamente por el adquirente.

El derecho bajo estudio, es regulado en otras legislaciones como la
chilena. Asi, a manera de referencia se puede citar el articulo 3 bis de
la ley 19.496 emitida por el Congreso Nacional de Chile, promulgada
el dia siete de febrero de mil novecientos noventa y siete, que establece
normas sobre proteccién de los derechos de los consumidores, cuando
sefiala que “El consumidor podrd poner término unilateralmente al
contrato en el plazo de 10 dias contados desde la recepcién del pro-
ducto o desde la contratacién del servicio y antes de la prestacion del
mismo, en los siguientes casos (...)".
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10. Venta fuera del establecimiento

(RTS, del 20 de septiembre de 2013, expediente 570/2013)

B. Breve referencia a la celebraciéon del contrato fuera del estableci-
miento. Las denominadas ventas “agresivas”: a domicilio, por corres-
pondencia, entre otros.

La doctrina, reconoce que las modalidades de venta actuales, basadas
en el denominado “marketing directo”, tratan de llegar al consumidor
de manera agresiva, interviniendo en su domicilio, correspondencia,
lugar de trabajo, entre otros. Asi, se reconoce que los ordenamientos
juridicos tiendan a proteger al consumidor evitando que éste obre
apresuradamente y bajo presién, aplicando técnicas elaboradas en el
Derecho comparado —Vrg. en el Derecho francés— las que consisten
en poner el consentimiento en una especie de “cdmara lenta”.

En ese orden, se reconoce como venta fuera del establecimiento la ofer-
ta o propuesta de venta de un bien o prestacién de servicios efectuada
al consumidor en el lugar donde reside, en su lugar de trabajo, en la
via publica, bares, ferias, en ocasién de un tout, entre otros. Ademads,
la doctrina también contempla la contratacién celebrada por el consu-
midor a su solicitud en su domicilio, cuando el objeto de contratacién
sea un bien diverso de aquel por el cual se requirio la visita.

Ademads, se registran las ventas realizadas mediante la convocatoria
para otros fines. El consumidor es invitado porque “gané un premio”
a un sitio donde se le va a entregar el mismo, o es invitado “especial”
a un “coctel” o una cena. Al respecto, LORENZETTI, R.L. en su obra
“Consumidores”, segunda edicién actualizada, Rubinzal-Culzoni
editores, Buenos Aires, 2009, establece que, en esos supuestos, el am-
biente de venta desaparece y es sustituido por la fiesta, a la que el
consumidor concurre porque “gand” o porque es “especial”. Agrega,
que “de este modo se trabaja sobre sus emociones para que asista y
también para que compre: luego del coctel, de las peliculas o videos,
y de pasar varias horas se hace la oferta concreta, agresiva, emotiva,
generalmente de un sistema de tiempo compartido”.
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Sostiene, ademds, que es muy frecuente en este campo la proliferacién
de las ofertas denominadas “agresivas”, porque tienden a disminuir
la capacidad de discernimiento del consumidor. En el ordenamiento
juridico argentino, entonces, la legislacién prevé la posibilidad de re-
vocar la aceptacion en este tipo de contratos.

11. El derecho de retracto en el Codigo Civil

(RTS, del 20 de septiembre de 2013, expediente 570/2013)

C. En nuestro ordenamiento juridico, tenemos antecedentes de dicho
derecho pero en materia civil. Asi, en el articulo 1606 del Cédigo Civil
— C.C. —, se consigna la posibilidad de que los contratantes estipulen
que la venta de algunas cosas no se repute perfecta hasta el otorga-
miento de escritura publica o privada, en el que podra cualquiera de
las partes retractarse mientras no se otorgue la escritura o no haya
principiado la entrega de la cosa vendida. En el mismo Cédigo, el arti-
culo 1607 estipula que “Si se vende con arras, esto es, dando una cosa
en prenda de la celebracién del contrato, se entiende que cada uno de
los contratantes podrd retractarse; el que ha dado las arras, perdiéndo-
las; y el que las ha recibido, restituyéndolas dobladas”.

El articulo 1608 del mismo cuerpo normativo sefiala que si los contra-
tantes “no hubieren fijado plazo dentro del cual puedan retractarse,
perdiendo las arras, no habrd lugar a la retractacién después de los
dos meses subsiguientes a la convencién”.

Otro ejemplo también lo encontramos en el articulo 1884 del mismo
Cédigo, en el contrato de mandato, cuando se establece que éste se
“reputa perfecto por la aceptacion del mandatario (...) Aceptado el
mandato, podrd el mandatario retractarse, mientras el mandante se
halle todavia en aptitud de ejecutar el negocio por si mismo, o de co-
meterlo a diversa persona”. Finalmente, podemos citar el caso de “la
fianza”, cuando el articulo 2090 C.C. sefiala que “Puede afianzarse no
s6lo una obligacién pura y simple, sino condicional y a plazo. Podra
también afianzarse una obligacién futura; y en este caso podra el fia-
dor retractarse mientras la obligacién principal no exista (...)".
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12. Supuestos, requisitos y efectos del retracto

(RTS, del 20 de septiembre de 2013, expediente 570/2013)

En sintesis, la Ley de Proteccién al Consumidor reconoce el derecho
de retractarse de un contrato cuando sean de (i) compra de bienes y
contratacién de servicios fuera del establecimiento mercantil; (ii) a distan-
cia; y, (iii) cuando asf se reconozca en la oferta, promocién, publicidad
o en el propio contrato. Ademds, debe ejercerse dentro de los ocho dias
hdbiles siguientes a la celebracién del contrato; comunicarse por escrito al
proveedor y debe constar de forma fehaciente la fecha de tal comunicacion.
Finalmente, una vez se haya ejercido el derecho de retracto de con-
formidad a los pardmetros sefialados, el proveedor estara obligado a
devolver las sumas abonadas por el consumidor dentro del plazo maximo
de quince dias desde la comunicacién del retracto.
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Parte X
Transporte aéreo y servicios de turismo






1. La responsabilidad de las agencias de viaje

(RTS, del 27 de agosto de 2010, expediente 471/2010)

Asi, a partir de las anteriores deposiciones, ha quedado demostrado
que la proveedora, RITCO, S.A. de C.V,, no realiz6 las acciones a su
cargo encaminadas al cumplimiento del servicio que, como agencia
de viaje, fue contratado por el consumidor, en los términos pacta-
dos e evidenciados con la prueba documental; inclusive, cabe sefialar
que habiendo sido prorrogado el viaje con la aquiescencia del denun-
ciante, éste no pudo ser realizado por causas igualmente imputables
a la proveedora, al no obtener los boletos aéreos que les permitirfan
hacer uso de los demds servicios incluidos en el paquete vacacional
pagado; razén por la que, no cabe duda que estamos en presencia de
la infraccion al Art. 43 letra e) LPC.

2. La responsabilidad de las lineas aéreas por
la pérdida o demora del equipaje

(RTS, del 20 de octubre de 2010, expediente 738/2010)

Para el caso que nos ocupa, es importante sefialar que dentro de los
servicios que una aerolinea presta debe encontrarse comprendido el
traslado de manera segura al destino que fuere del equipaje del pa-
sajero; y, a que éste le sea entregado después de concluido el viaje, y
en las mismas condiciones en las que fue embarcado.

Y es que, un consumidor razonable al contratar el servicio de trans-
porte aéreo, tiene la expectativa de que su equipaje sea trasladado
conjuntamente con él de manera segura a su destino, y por supuesto
que el mismo le sea entregado en las mismas condiciones en que fue
embarcado.

En ese sentido, adoptar las precauciones necesarias para que el equi-
paje que es trasladado no sufra deterioros o, en el peor de los casos,
sea extraviado durante el viaje, corresponde a las empresas dedica-
das a brindar el servicio de transporte aéreo. De tal manera que son
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las empresas dedicadas a esta actividad econémica las que deben to-
mar las medidas necesarias y pertinentes para garantizar que tanto la
carga como el equipaje que trasladan a sus respectivos destinos, lle-
guen conjuntamente con sus respectivos duefios de manera segura.

Es asi que habrd incumplimiento dicho si la empresa no entrega el
equipaje al consumidor en su lugar de destino una vez concluido el
viaje, salvo que hubiese existido pérdida del equipaje o demora en
su entrega como consecuencia de un evento de fuerza mayor o de un
hecho fortuito.

3. La linea aérea no tiene obligacion de informar
los requisitos migratorios para ingresar a un pais

(RTS, del 9 de septiembre de 2008, expediente 826/2008)

Al respecto, la Ley Orgénica de Aviacién Civil define por Transpor-
te Aéreo Comercial: la serie de actos destinados a trasladar por via
aérea a personas o cosas desde un punto de partida a un punto de
destino a cambio de una contraprestacion, (Art. 3). Asimismo, esta-
blece que son servicios de pasajeros, carga o correo, los prestados por
empresas de transporte aéreo, mediante el pago de un precio o tarifa
autorizados por medio de un permiso de operacién, (en su Art.60).

En ese contexto, el servicio de transporte aéreo comercial comprende
tnicamente el traslado por via aérea de personas o cosas desde un
punto de partida a un punto de destino. Siendo obligacién de las
empresas de servicios de transporte aéreo regular, mantener y publi-
car para informacién del ptblico, los itinerarios, rutas, frecuencias de
vuelo, horarios, tarifas y demds relacionados con dicho servicio, (Art.
62 de la citada Ley).

En tal sentido, no corresponde a la sociedad denunciada informar
a los usuarios del servicio de transporte aéreo, sobre regulaciones
migratorias o sanitarias. De manera que no estaba en la obligaciéon
de hacer del conocimiento de la sefiora Guisela Beatriz Castaneda
Robles que en Brasil se requiere de visa para ingresar a ese pais.
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Por tanto, la conducta atribuida a la sociedad Taca International Air-
lines, S.A. no se enmarca dentro de las conductas ilicitas tipificadas
en la LPC, ya que como ha quedado establecido, el contrato de ser-
vicio de transporte aéreo s6lo obligaba a cumplir el traslado por via
aérea de la sefiora Guisela Beatriz Castaneda Robles al lugar de des-
tino contratado.

4. Para determinar el contenido del equipaje basta
la declaracion del consumidor

(RTS, del 19 de febrero de 2010, expediente 1069/2009)

Es necesario citar la sentencia dictada por la Honorable Sala de lo
Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de Justicia, a las
doce horas del trece de septiembre de dos mil cuatro, de referencia 69-
T-02, dictada en relacién a juicio contencioso administrativo promovi-
do por la sociedad TACA INTERNATIONAL AIRLINES, SOCIEDAD
ANONIMA que se abrevia TACA, S.A., impugnando de ilegal la re-
solucién dictada por la Direccién de Proteccién al Consumidor, en la
cual se le sanciona con amonestacién escrita, y se le ordena cancelar
dos mil ochocientos délares por la pérdida de equipaje de un consu-
midor, senora Carmen Maria Herndndez. En la misma se dice: “Afir-
ma la parte actora que la sefiora Carmen Maria Herndndez no presen-
t6 prueba alguna sobre el valor de los bienes transportados por lo que
no podia valorar los mismos con solo su dicho. Sobre lo expresado
esta Sala considera, que en aquellas situaciones donde se dilucida el
valor o existencia del contenido de un equipaje extraviado por causas
imputables a la proveedora éste se presume del dicho del consumidor,
y es la proveedora causante del perjuicio quien debe de probar cosa o
valor distinto del afirmado por el usuario, como en el presente caso,
ya que es ella quien tiene la obligacion y los medios para acreditarlo”.

Este Tribunal no puede dejar de reparar en la existencia de la juris-
prudencia antes citada y, consecuentemente, proceder a su aplicacién
a casos en que conozca sobre infracciones relacionadas a la pérdida
de equipaje y la forma en que debe procederse legalmente para efec-
tos de establecer la existencia de bienes extraviados.
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5. La linea aérea no tiene responsabilidad en
el caso de que el consumidor no haga uso del
vuelo por no cumplir requisitos migratorios

(RTS, del 10 de febrero de 2009, expediente 55/2009)

En el caso de autos, el sefior Francisco Alonso Manzanares Rosales
reclama un aparente cobro indebido, al haber adquirido un boleto
aéreo para viajar desde San Salvador a Nashville, haciendo escala en
la ciudad de Atlanta, Estados Unidos, manifestando que fue deteni-
do en Atlanta y regresado a El Salvador, no continuando con el resto
del viaje y dejando de utilizar el boleto de Atlanta a Nashville.

Al respecto, cabe sefialar que, en el presente caso, la prestacién del
servicio contratado no se llevé a cabo por causas imputables al con-
sumidor. En ese sentido, se advierte que el proveedor cumplié con
sus obligaciones al realizar las respectivas reservaciones, pago y en-
trega de boletos, contacto con las aerolineas etc. Por otro lado, tal
como ha expuesto el consumidor en su denuncia, la imposibilidad de
utilizar el boleto de Atlanta a Nashville se debi6 a problemas perso-
nales migratorios. Situaciones que no representan mora o incumpli-
miento por parte del proveedor.

Desde esa perspectiva, en el presente caso no se evidencia un posi-
ble cobro indebido por parte del proveedor, pues éste ha cumplido
las prestaciones a las que estd obligado contractualmente, siendo el
consumidor el responsable de no haber hecho uso de los servicios
contratados por causas propias.

6. Los beneficios ofrecidos por los proveedores de
servicios turisticos deben cumplirse plenamente

(RTS, del 21 de julio de 2014, expediente 755-2012-Acum.)
Ahora bien, una vez analizados los argumentos de las partes y
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examinada la prueba, este Tribunal considera que ha quedado de-
mostrado que la sociedad VACATION CLUB OF AMERICA, INC.,,
se comprometié contractualmente con los consumidores a brindarles
servicios turisticos con descuentos y tarifas preferenciales en dife-
rentes establecimientos afiliados a la proveedora denunciada, a los
cuales en los contratos denomina como desarrollos o multidestinos,
tanto a nivel nacional como internacional; asimismo, que dentro de
estos establecimientos ofrecidos como afiliados a la parte denuncia-
da se encuentran: Hotel Crowne Plaza, Holiday Inn, Hotel & Suites Pla-
za, Sheraton Presidente, Hotel Hilton Princess, Clarién Suites Las Palmas,
Novo, Trépico Inn, Confort Inn, Confort Inn Real La Unién, Entre Pinos
Hotel y Resort, Alicante, Tropitamarindo, Trdpico Inn EI Cuco, Roca Sun-
zal, Pacific Paradise, Costa del Sol, Rancho Estero y Mar, El Pimental y Las
Veraneras Resort. Ademds, que entregé a los consumidores una serie
de certificados de regalo con beneficios turisticos a recibirse en dife-
rentes establecimientos como parte de la contratacion.

Por otra parte, con las nueve cartas —Fs. 1066, 1075, 1086, 1087, 1093,
1095, 1111, 1114, 1115 y 1118- enviadas por diferentes centros turisticos,
que fueron ofrecidos por VACATION CLUB OF AMERICA, INC,,
como multidestinos afiliados, se comprueba que siete respondieron
que no tenfan convenios de afiliacién con la proveedora denuncia-
da; y solo dos manifestaron tener relaciones comerciales; sumado a
lo anterior, con las actas de denuncias y cartas de reclamo presen-
tadas por los consumidores, se ha comprobado que fueron undni-
mes y contestes en manifestar que cuando consultaron en diferentes
comercios turisticos por los servicios ofrecidos por la proveedora,
les manifestaron que no tenfan relacién comercial con VACATION
CLUB OF AMERICA, INC. -V.Gr. en el acta de denuncia a folios 709
y 710, el sefior Diego José Herndndez Cader, manifesté que cuando
consulté en diferentes hoteles y restaurantes supuestamente afilia-
dos a la sociedad denunciada, los responsables de dichos comercios
le manifestaron que no tenfan convenios con la referida proveedora,
por lo cual adujo que se sentia engafiado-—.

De igual manera, se constatd que concordaron en expresar que cuan-
do solicitaron se les brindaran los descuentos y tarifas preferenciales
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ofrecidas, éstos no fueron aplicados a sus servicios —V.Gr. el sefior Ja-
cinto Arnoldo Castellanos Castillo, en su denuncia a folios 99, mani-
festé que cuando solicité se le hiciera efectiva la regalia que consistia
en el uso de habitacién gratis por tres semanas en diferentes hoteles
de Europa, el uso de vehiculos sin costo alguno para movilizarse en
paises europeos y un pasaje aéreo a precio preferencial, después de
dos meses, le expresaron que tendria que pagar los costos de los ser-
vicios antes mencionados-.

Al analizar la prueba de descargo, que consiste en cartas de reserva-
cién y sus respectivas boletas, declaracién testimonial del sefior Relzon
Stalin Fuentes Cruz y los respectivos finiquitos de contratos suscritos
por algunos consumidores que figuran como afectados en el presente
procedimiento —documentacién antes relacionada—, se evidenci6 que
trece de los_treinta y seis consumidores hicieron uso de los servicios
ofrecidos por la proveedora en los establecimientos, Hotel Las Verane-
ras Resort, Hotel Fantasy Island, Hotel Rancho Estero y Mar, Hotel Pacific
Paradise, Hotel Hilton Princess, Entre Pinos Resort & Spa y Viva Clarion
Suites. Ademds, se advierte que dos de los referidos comercios —resaltados
en el presente pdrrafo-, al ser consultados por la Defensoria del Consumidor
respondieron que st tenian convenio comercial con la referida sociedad; sin
embargo, no se acredité por la parte denunciada la totalidad de los
convenios comerciales con los otros desarrollos o multidestinos que
ofreci6 a los consumidores como afiliados a VACATION CLUB OF
AMERICA, INC. Y es que, algunos comercios informaron que la pro-
veedora denunciada acudia a ellos como cualquier cliente.

Al respecto, es importante destacar, que si el giro principal de la
sociedad VACATION CLUB OF AMERICA, INC,, es proporcionar
servicios turisticos o paquetes vacacionales con descuentos, tarifas
preferenciales y otros beneficios, en diferentes desarrollos turisticos
o multidestinos que ofrece como comercios afiliados, dicha sociedad
debe suscribir los distintos convenios comerciales de forma legal, de
lo contrario, estd ofreciendo algo falso e irreal lo que conlleva a que en
el caso de que los comercios supuestamente afiliados incumplieran con la
calidad de los servicios a los consumidores, éstos no tendrian las reglas cla-
ras para deducir responsabilidades juridicas, lo que afectaria gravemente la
seguridad juridica de los mismos.
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Asi como también, no comprobé si a los servicios que fueron presta-
dos se les aplicaron descuentos o tarifas preferenciales dando como
resultado servicios ventajosos en comparaciéon con otros similares
brindados por diferentes comercios turisticos, esto en razén de que
lo antes dicho, es una de las principales obligaciones que se consign6
en los contratos suscritos con los consumidores.

Por otro lado, se advierte que los finiquitos detallados en el cuadro
nimero cuatro, en el romano IV nimero (4) letra B de la presente

resolucién, que figuran en el expediente, demuestran la inconformi-
dad de los consumidores en relacién a los términos de la contrataciéon
que los impulsé a terminar la relaciéon contractual que tenfan con la
proveedora denunciada. Y es que, como se sostuvo en el transcurso
del procedimiento, a tenor de lo que establece el articulo 52 de la
LPC, cuando se trate de intereses colectivos o difusos, no obstante, se
alcance un acuerdo en los medios alternos de solucién de controver-
sias —avenimiento o conciliacién-, podrd iniciarse el procedimiento
sancionatorio.

En consecuencia, de conformidad a la prueba antes relacionada, ha
quedado plenamente comprobado que la sociedad VACATION
CLUB OF AMERICA, INC. no ha prestado los servicios a los consu-
midores en los términos contratados, ya que algunos de éstos no han
podido utilizar los servicios de la forma ofrecida, y, en otros casos los
servicios fueron brindados de forma inferior, pues, no se aplicaron a
los mismos los descuentos y precios preferenciales ofrecidos, razén
primordial que motivé a los consumidores a contratar los servicios
de intermediacién de la proveedora, y peor atin, dicha sociedad no
acredit6 la relacién comercial con los comercios afiliados o desarro-
llos multidestinos como se denominan en los contratos; por el contra-
rio, dichos comercios de forma contundente han manifestado que no
tienen convenio comercial con la proveedora denunciada, tal como
quedo6 demostrado con la prueba documental antes detallada. Y es
que, la proveedora debe cumplir con la totalidad de lo ofrecido a los
consumidores, por lo que ha quedado plenamente establecido que la
proveedora denunciada incumplié con sus obligaciones contractuales
-poner a disposicion de los consumidores tarifas preferenciales y descuentos
por bienes y servicios, en comercios y hoteles afiliados a la proveedora tanto
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nacionales como internacionales-, configurdndose asf la infraccién atri-
buida en su contra, por cuanto la conducta que se le imputa a la pro-
veedora se adecua al supuesto tipificado en el articulo 43 letra e) de
la LPC referido al incumplimiento de prestar los servicios en los tér-
minos contratados, ante lo cual, procede la imposicién de la sancién
correspondiente.
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Parte XI
Servicio de agua






1. El derecho humano al agua

(RTS, del 3 de julio de 2013, expediente 36/13)

El suministro de agua es tan esencial para la vida humana que el Co-
mité de Derechos Econémicos, Sociales y Culturales de las Naciones
Unidas (CESCR), declar6 en el afio 2002 que el acceso al agua es un
derecho humano, constituyendo un objetivo en si mismo, fundamen-
tal para el logro de otros derechos humanos como la salud, la alimen-
taciéon y una vida digna.

En ese orden de ideas, el Comité estableci6 que el derecho al agua
se encuadra claramente en la categoria de las garantias indispensa-
bles para asegurar un nivel de vida adecuado, en particular porque
es una de las condiciones fundamentales para la supervivencia. Di-
cho derecho estd indisolublemente asociado al derecho a la salud,
en atencion a lo establecido en el inciso 1° del articulo 12 del Pacto
Internacional de Derechos Econémicos, Sociales y Culturales.

Asimismo, se ha interpretado que el derecho al agua estd vinculado
al derecho a una vivienda y alimentacién adecuada, de conformidad
a lo regulado en el inciso 1 del articulo 11 del Pacto. Este derecho
también debe considerarse conjuntamente con otros derechos con-
sagrados en la Carta Internacional de Derechos Humanos, la cual
estd constituida por los instrumentos siguientes: “Declaracién Uni-
versal de Derechos Humanos”, “Pacto Internacional sobre Derechos
Civiles y Politicos”, “Pacto Internacional de Derechos Econémicos,
Sociales y Culturales” y sus respectivos protocolos opcionales —los
documentos citados anteriormente han sido ratificados por El Salva-
dor, y actualmente se encuentran vigentes—, entre los que ocupa un
lugar primordial el derecho a la vida y a la dignidad humana.

Tal como se expresé anteriormente, el derecho al agua ha sido reco-
nocido en un gran nimero de instrumentos juridicos internacionales
de los cuales el Estado salvadorefio es parte, V.Gr., en el inciso 2 del
articulo 14 de la “Convencién sobre la eliminacién de todas las for-
mas de discriminacién contra la mujer”, se dispone que los Estados
partes asegurardn a las mujeres el derecho a “gozar de condiciones
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de vida adecuadas, particularmente en las esferas de (...) el abasteci-
miento de agua”. En el inciso 2 del articulo 24 de la Convencién sobre
los Derechos del Nifio, se exige a los Estados Partes que luchen con-
tra las enfermedades y la malnutricién mediante “el suministro de
alimentos nutritivos adecuados y agua potable salubre”, El Salvador
ha ratificado ambos instrumentos, por lo tanto dichas normas son
parte del sistema juridico interno que debe cumplirse.

A demés, el Comité de Derechos Econédmicos, Sociales y Culturales
de las Naciones Unidas, ha sefialado que los elementos que compo-
nen el derecho al agua deben ser adecuados a la dignidad, la vida y
la salud humana, de conformidad con las disposiciones antes cita-
das. Lo adecuado del agua no debe interpretarse de forma restrictiva,
simplemente en relacién con tecnologias y cantidades volumétricas.
En sintesis, el agua debe tratarse como un bien social y cultural, y no
fundamentalmente como un bien econémico.

Por lo anterior, debe colegirse que un bien ptblico tan fundamental
como el agua y el servicio que sobre éste se brinde debe ser accesible
econdmicamente, es decir, al alcance de todos los habitantes de un
pais; esto es, los costos y cargos directos e indirectos asociados con el
abastecimiento de agua deben ser asequibles y no deben comprome-
ter ni poner en peligro el ejercicio de otros derechos reconocidos en el
Pacto Internacional de Derechos Econémicos, Sociales y Culturales.
Por lo tanto, segiin el Comité de Derechos Econémicos, Sociales y
Culturales de las Naciones Unidas, para garantizar que el agua sea
asequible, los Estados que ratifiquen el Pacto Internacional de Dere-
chos Econémicos, Sociales y Culturales deberdn adoptar las medidas
necesarias, entre las que podrian figurar: a) la utilizacién de un con-
junto de técnicas y tecnologias econémicas apropiadas; b) politicas
adecuadas en materia de precios, como el suministro de agua a titulo
gratuito o a bajo costo; y, ¢) suplementos de ingresos. Todos los pagos
por servicios de suministro de agua deberdn basarse en el principio
de la equidad, a fin de asegurar que esos servicios, sean ptiblicos o
privados, estén al alcance de todos, incluidos los grupos socialmente
desfavorecidos.
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2. El caracter consensual del contrato
de servicio de agua

(RTS, del 22 de abril de 2013, expediente 814/2012)

Previo a determinar si la sociedad denunciada cometi6 las infraccio-
nes que le son atribuidas, resulta indispensable, en vista de la inexis-
tencia de un contrato escrito entre los consumidores y la proveedora,
determinar si existe efectivamente una relacién contractual que vin-
cule a los mismos.

Debe partirse del hecho que, de acuerdo al articulo 948 del Cédigo
de Comercio, solamente serdn solemnes aquellos contratos que sean
declarados como tales en la ley aplicable, porque el legislador exija
formalidades para su celebracién.

Con relacién a contrataciones de servicios de agua potable, el orde-
namiento juridico no sefiala ningtin requisito de perfeccionamiento o
solemnidades para su celebracién, por lo que se trata de un contrato
consensual. En consecuencia, el hecho de que no exista un documen-
to escrito que contenga las clausulas contractuales, no incide sobre la
existencia de la relacién contractual como tal.

En el mismo orden de ideas, el articulo 999 del Cédigo en mencién,
sefiala que las obligaciones mercantiles y su extincién se prueban por
los medios siguientes: “I.- Instrumentos piiblicos, auténticos y privados;
II.- Facturas; 111.- Correspondencia postal; 1V.- Correspondencia telegrdfica
reconocida; V.- Registros contables; V1.- Testigos; VII.- Los demds admitidos

por laley”.

Asimismo, aparecen agregadas al expediente, facturas emitidas por la
SOCIEDAD ADMINISTRADORA DE AGUAS LA PRADERA, S.A. DE
C.V,, a nombre de varios usuarios, correspondientes al pago por el su-
ministro de agua potable en la Urbanizacién La Pradera, ubicada en el
municipio y departamento de San Miguel.

Conforme a la doctrina, las facturas comerciales constituyen prueba del
pago del precio y de la adquisicién de los bienes o servicios, ya que la
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factura comercial es un documento privado que obliga a las partes que
lo suscriben en los mismos términos que los demds documentos de su
clase.

Lo anterior, conduce a concluir que si bien en el presente caso no se
cuenta con un documento escrito, indiscutiblemente existe una relaciéon
contractual entre la SOCIEDAD ADMINISTRADORA DE AGUAS LA
PRADERA, S.A. DE C.V. y los habitantes de la Urbanizacién La Prade-
ra, ubicada en el municipio y departamento de San Miguel, lo que ha
sido también reconocido por la apoderada de dicha sociedad.

3. La permanencia y continuidad del servicio de agua

(RTS, del 30 de marzo de 2009, expediente 184/2007)

Interesa especialmente las caracteristicas de la permanencia y conti-
nuidad. Con base en esta tiltima, éste debe prestarse de manera inin-
terrumpida, a fin de cumplir con la finalidad que estd destinada a sa-
tisfacer. Este Tribunal considera que de incumplirse tal caracteristica,
sobre todo en este caso referido al servicio de suministro de agua-
pondrian en riesgo el bienestar e inclusive la salud de los usuarios.

Paralelo a lo anterior, es evidente que las condiciones hidricas de un
pais, pueden incidir -no permitiendo que sea facticamente posible-
en la continuidad “absoluta” del suministro de agua, sobre todo, tra-
tdndose de proyectos autoabastecidos —como en el presente caso- en
que pueden presentarse problemas de suministro que impidan una
prestacion de veinticuatro horas.

Lo anterior no implica, que la “continuidad” no deba responder —al
menos- a los requerimientos minimos del servicio, es decir, en el caso
especifico del suministro de agua potable, a la prestacion del mismo
en las condiciones bésicas y razonables que permitan cubrir las nece-
sidades a que esta destinado.

Y es que, es evidente el cardcter de interés publico que el aprovisio-
namiento de agua implica para los habitantes de una poblacién en
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general, y en este caso en particular, para los habitantes de la Urba-
nizacién Brisas del Sur II, por ser un elemento esencial para la vida
y la conservacién de la salud, ya que en la medida en que todos los
ciudadanos tengan este servicio se puede asegurar una calidad de
vida aceptable para su desarrollo humano. Sumado a lo anterior, se
trata de un servicio que satisface una necesidad ptblica.

El suministro de agua es tan esencial para la vida humana que el
Comité de Derechos Econémicos, Sociales y Culturales de las Nacio-
nes Unidas (I.C.E.S.C.R. por sus siglas en inglés), declar6 en el afio
2002 que el acceso al agua es un derecho humano, constituyendo un
objetivo en si mismo, fundamental para el logro de otros derechos
humanos como la salud, la alimentacién y una vida digna.

Desde esa perspectiva, este Tribunal considera que la prestaciéon del
servicio publico de suministro de agua potable con la continuidad
bésica y razonable para cumplir su finalidad, constituye una condi-
cién implicita en la contratacién de su prestacion —por la naturaleza
del mismo-, que de incumplirse, configura una infraccién a la Ley de
Proteccién al Consumidor.

4. El suministro de agua mantiene el caracter de
servicio publico aunque se preste por privados

(RTS, del 6 de junio de 2008, expediente 624/2006)

El art. 1434 del Cédigo Civil establece que: “En aquellos casos en que
no apareciere voluntad contraria, deberd estarse a la interpretacién
que mejor cuadre con la naturaleza del contrato. Las cldusulas de uso
comun se presumen aunque no se expresen”.

Se ha establecido en la relacién de hechos que la proveedora presen-
t6 el formulario de contrato de suministro de agua y copias certifi-
cadas notarialmente de algunos contratos de servicio de suministro
de agua, suscritos con los usuarios, en los cuales no existe cldusula
que estipule contractualmente el precio por el suministro de agua
potable ni la posibilidad de incrementarlo; situacién que también
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constataron los auditores nombrados por este Tribunal al tener a la
vista todos los contratos suscritos entre SIAPEL y los consumidores.

Siendo que esa posibilidad contractual de SIAPEL para incrementar
el precio del suministro de agua no estd prevista contractualmente, la
misma debe analizarse a la luz de la naturaleza del contrato suscrito
por la empresa y los usuarios respectivos.

En primer término, debe partirse que el servicio de que se trata es el
de suministro de agua potable a los habitantes de los Cantones Santa
Lucia y Santa Rosa, del municipio de Ciudad Arce, departamento de
La Libertad. Como es sabido, este tipo de servicio es de vital impor-
tancia por ser un elemento esencial para la vida y la conservacién de
la salud de los habitantes de esos lugares y para el pais en general, ya
que en la medida en que todos los ciudadanos tengan este servicio
se puede asegurar una calidad de vida aceptable para su desarrollo
humano. Sumado a lo anterior, se trata de un servicio que satisface
una necesidad publica.

Se trata entonces de un servicio publico que si bien lo presta una
persona juridica de cardcter privado que se relaciona con los usua-
rios mediante la suscripcién de contratos de suministro a los cuales
se aplican —en principio- reglas del Derecho Mercantil, el mismo no
pierde su esencia de servicio publico, por cuanto su razén de ser tie-
ne por objeto satisfacer una necesidad colectiva o de interés general.

5. La variacion del precio del servicio de agua

(RTS, del 6 de junio de 2008, expediente 624/2006)

En ese orden de ideas, y partiendo del supuesto que los contratos
no se pueden modificar unilateralmente, en el presente caso —so-
bre todo tratdndose de un servicio ptblico- la decisién de variar el
precio debe sustentarse necesariamente en la ley o en el contrato de
suministro respectivo, y con base en razones técnicas y financieras
debidamente justificadas.
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La violacién a los derechos del consumidor se perfilaria si ésta va-
riabilidad se lleva a cabo unilateralmente y de un modo discrecional
de parte de la proveedora y sin previa informacién al usuario del
porqué se incrementa el precio, maxime que se trata de un servicio
publico que por su naturaleza puede adquirir un cardcter monopdli-
co en que al usuario no le queda otra alternativa que aceptar y pagar
el precio que la proveedora exija. Es ante esa situaciéon que debe in-
tervenir la autoridad que vela por los derechos de los consumidores
y evitar que este tipo de conductas entorpezcan las relaciones de con-
sumo y, a su vez, velar porque el consumidor no quede sujeto a las
decisiones impuestas unilateralmente por el proveedor, sobre todo,
cuando siendo su obligacién de consignar las reglas claras del con-
trato de adhesién omitié hacerlas del conocimiento del consumidor,
aprovechéndose con ello imponer su voluntad de forma unilateral
en contra de los derechos y bienestar de los consumidores.

En sintesis, si bien se reconoce que el prestador del servicio tenga en
principio la posibilidad de variar el precio por la actividad prestada,
cierto es también que para llevarla cabo, ésta debe estar previamen-
te contemplada en el contrato de suministro —debe formar parte del
derecho a la informacién del consumidor- y la tarifa que fije tenga su
base en los costos de la inversién que ha incurrido el sujeto prestador
del servicio, y en ese sentido, el incremento del precio no incida de
forma gravosa en los derechos del usuario. Dicho en otros términos,
el aumento en el precio de un servicio publico no puede ser arbitra-
rio, pues ademds de estar estipulado en el contrato respectivo y de
pleno conocimiento del consumidor, el incremento o variabilidad del
mismo debe fundamentarse en razones que lo justifiquen, y asf evitar
una lesién al marco constitucional que menoscabe los derechos de
los consumidores, a los cuales es obligacién del estado proteger.

6. El servicio de agua esta sometido al derecho
publico aun cuando sea prestado por privados

(RTS, del 22 de julio de 2013, expediente 978-2010)
En El Salvador la gestion del recurso hidrico estd concentrada en la
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Administracién Nacional de Acueductos y Alcantarillados (ANDA),
que de conformidad con su ley de creacién, es una institucién au-
ténoma de servicio ptblico, con personalidad juridica, y con domi-
cilio en la capital de la Republica (articulo 1 Ley de la ANDA). No
obstante, existen otros proveedores como prestadores municipales,
comunitarios y privados. Precisamente, en estas condiciones, la so-
ciedad PRODUCCIONES PROGRESISTAS, S.A. DE C.V. suministra
agua potable a los habitantes de la Colonia Bella Vista, departamento
de La Uni6n.

Conforme a lo expuesto con anterioridad, se reitera que ante la pre-
sencia de un servicio publico, el régimen de la actividad considerada
tiene por lo menos una parte sometida al Derecho ptblico, por lo que
aunque sea la referida sociedad la que suministre el agua potable a
los habitantes de la colonia relacionada, ésta no puede actuar sin los
limites que impone el Derecho ptblico en relacién al servicio que
presta.
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Parte XII
Cuestiones procesales






1. La aplicacion supletoria del derecho comin

(RTS-Revocatoria, del 31 de julio de 2014, expediente 1033-09)

El recurrente manifiesta que en el caso que nos ocupa, por tratarse de
un procedimiento administrativo sancionador debieron observarse,
en su defecto, los procedimientos propios del derecho comtn, ase-
verando que al ordenar la realizacién de la prueba pericial se debi6
aplicar la normativa procesal penal, segtin lo dispuesto en los articu-
los 167 de la LPC y 226 y siguientes del Cédigo Procesal Penal.

Sobre lo antes expuesto es necesario aclarar que la Ley de Proteccion
al Consumidor, en el articulo 11, dispone que “Los intereses econémi-
cos y sociales de los consumidores serdn protegidos en los términos
establecidos en esta ley, aplicindose supletoriamente lo previsto por
las normas civiles, mercantiles, las que regulan el comercio exterior y
el régimen de autorizacién de cada producto o servicio”; a su vez, en
el articulo 146 inciso tercero de dicha norma, establece que “serdn ad-
mitidos los medios de prueba reconocidos en el derecho comun, en
lo que fuere aplicable y los medios cientificos idéneos”, y finalmente
el articulo 167 del mismo cuerpo legal, regula que “en lo no previsto
en esta ley, se aplicardn las disposiciones del derecho comtin siempre
que no contradigan los principios que informan la presente”.

De lo anterior se colige que ante la ausencia de regulacién en cuan-
to algtin aspecto especifico, se le dard aplicacién a lo regulado en el
derecho comun, por parte, tanto del legislador como por los apli-
cadores del derecho, ha de aclararse, que se entiende por derecho
comun las reglas generales aplicables a los procedimientos que estan
establecidos en la normativa civil o mercantil cuando se trate de con-
troversias de consumo, por lo que las normas de Derecho penal en
casos como el presente no son aplicables ya que son normas especifi-
cas del Derecho publico.

Con relacién a lo manifestado en el escrito relacionado sobre que este
Tribunal denegé la prueba pericial ofrecida por la sociedad denun-
ciada, se aclara que si bien la LPC en su articulo 167 establece que en
lo no previsto en la misma, se aplicardn las disposiciones del derecho
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comtn, esto no implica que la aplicacién de dichas normas no deba
ser matizada respecto del derecho de consumo, al que el legislador
reconociendo su especialidad, lo doté de sus propios principios y
normas. En ese sentido, la aplicacion de otras disposiciones al de-
recho de consumo, debe ser complementaria, pero nunca suplir o
desconocer los principios que le informan.

2. Aplicacion temporal de los aspectos procesales
que contiene la LPC

(RTS, del 28 de mayo de 2012, expediente 581-2010)

Bajo las anteriores consideraciones, este Tribunal concluye que el ar-
ticulo 168 de la LPC, implica efectivamente que los casos ya iniciados
a la entrada en vigencia de la actual LPC, se tramitarfan y sentencia-
rian conforme a la ley del mismo nombre ya derogada, con lo que
bajo ningtn supuesto se van a sancionar con la actual LPC, hechos
que se cometieron antes de su entrada en vigencia, lo cual irfa contra
los principios esenciales del Derecho administrativo sancionador.

En ese sentido este Tribunal afirma la facultad que tiene la Presiden-
cia de la Defensoria del consumidor, para representar a un colectivo
de consumidores afectados por hechos suscitados con anterioridad
a la ley. Tal representacién no provoca ninguna violacién a los de-
rechos de la proveedora denunciada, por el contrario, la misma es
parte de todo el sistema nacional de protecciéon al consumidor, que
deriva de la facultad consignada en el inciso segundo del articulo 101
de la Constitucién de la Reptblica, en relacién con el articulo 110 de
la misma normativa.

Es ese sentido, comprobando que la presidencia de la Defensoria del
Consumidor, tiene plenamente facultades para iniciar el presente
procedimiento, se procede al andlisis de la infraccién tipificada en
el articulo 16 de la LPC derogada, resguardando los derechos del
colectivo de consumidores, y potenciando real y efectivamente las
garantias de la sociedad denunciada. Aunado a lo anterior, es im-
portante resaltar, que en el presente procedimiento sancionatorio, la
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proveedora denunciada ha participado activamente, aportando las
pruebas que consider$ oportunas y ejerciendo plenamente su dere-
cho de audiencia y defensa. En consecuencia, la conducta tipificada
como inclusién de cldusulas que se reputan como no escritas, se va-
lorard respecto de la ley sustantiva aplicable al momento de come-
terse la presunta infraccién, sin que ello implique un menoscabo en
los derechos de la proveedora —inclusive se destaca, que la sancién
detallada en la LPC derogada, es menos gravosa que la contemplada
en la actual LPC—.

En razén de lo anterior, a partir de este pronunciamiento, que im-
plica un cambio en la interpretacion del articulo 168 de la LPC, de
forma especifica, en la facultad que tiene la Presidencia de la Defenso-
ria del Consumidor en representar a un colectivo de consumidores o
los intereses difusos de los mismos, por hechos que se cometieron con
anterioridad a la actual LPC —lo que no implica que los mismos serdn
valorados con la ley aplicable al momento en que se cometi6 la pre-
sunta infraccién—, los casos que se analicen en el futuro deberan aten-
der los pardmetros que la presente resolucién definitiva contempla.

3. La prescripcion puede ser declarada de oficio

(RTS, del 24 de abril de 2014, expediente 1361-2013)

Con la creacién de la figura de la prescripcién y en aras de la segu-
ridad juridica, el legislador se ha encargado de establecer un preciso
limite al ejercicio del ius puniendi de la Administracién. Asi, al mis-
mo tiempo que confiere a las autoridades publicas la potestad san-
cionadora, impone a las mismas la obligacién de sujetar dicho ejerci-
cio a ciertos plazos, finalizados los cuales la Administracion publica
se encuentra inhibida de ejercer dicha potestad. Tal obligacién de la
Administracién de someter a plazo el ejercicio de la potestad sancio-
nadora genera, correlativamente, el derecho subjetivo del infractor a
no ser imputado o a que no le sea exigida la sancién sino durante la
pendencia de los plazos de prescripcion.

En ese sentido, se ha previsto el plazo de la prescripcion respecto de
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las infracciones y la ejecucién de las sanciones, siendo que en las
primeras, éste comienza a contarse desde el dia en que la potestad
sancionadora puede ser ejercida, es decir, el momento en que es
cometida la infraccién, que normalmente coincide con la fecha de
finalizacién de la actividad o con la del dltimo acto en que la infrac-
cién se consuma -caso de las infracciones continuadas-. Respecto al
plazo de prescripcién para la ejecucion de las sanciones, por regla
general se cuenta a partir del dia siguiente a aquel en que adquiere
firmeza la resolucién por la que se impone la misma.

Como se ha mencionado en los pdrrafos que anteceden, el ejerci-
cio de la potestad sancionadora se encuentra sujeto a un plazo de
prescripcion, el cual, al igual que ocurre en materia penal, debe ser
apreciado de oficio por la Administracién Piblica con motivo de la
tramitacion del oportuno expediente administrativo sancionador y
sin que, por tanto, deba esperar a que sea invocada o excepcionada
por el administrado; lo anterior, debido al caracter de orden publico
de la cuestién -la imputacion de infracciones que de resultar atri-
buibles al denunciado implicarian la imposicién de las respectivas
sanciones-, ya que la Administraciéon debe garantizar la legalidad
de los procesos a los cuales son sometidos los administrados, asf
como respetar la seguridad juridica de éstos respecto de sus rela-
ciones o actuaciones, garantizando asi que en ningtn caso se abri-
rd expediente alguno en su contra cuando las posibles infracciones
que se le atribuyen hayan prescrito.

4. El plazo de prescripcion en la
infraccion continuada

(RTS, del 19 de diciembre de 2012, expediente 529/2012)

De tal forma, en el caso que nos ocupa, se parte de la denuncia
presentada por la Presidencia de la Defensoria del Consumidor el
dia nueve de mayo de dos mil doce, en contra de la sociedad BOS-
QUIN, S.A. DE C.V. en perjuicio de los sefiores Juan Ernesto Rodri-
guez Romero, Elba Domitila Bran Castro, Kelly Geraldine Villalta
Amaya, Mirna Elizabeth Pérez Huezo, José David Medrano Garcia,
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Leticia del Carmen Carranza de Gémez, Ramiro Humberto Echego-
yén Cano, Marta de la Cruz Gonzélez de Sdnchez, Marlon Bladimir
Mora Lépez, Ricardo Ernesto Herrera Herndndez y Lidia Leonor
Reyes, en la cual se le atribuye la posible comisién de la infraccién
establecida en el articulo 44 letra e) en relacién al articulo 18 letra ¢)
de la LPC por realizar cobros indebidos, y la comisién de la infrac-
cién al articulo 42 letra e) en relacién al articulo 27 de la LPC por
incumplimiento de la obligacién general de informacién, ya que
la proveedora de manera unilateral increment? la tarifa por metro
cdbico de agua potable suministrado, el cual fue aplicado en el mes
de marzo de dos mil ocho, siendo la nueva tarifa de CINCO DOLA-
RES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (USD $5.00), situa-
cién con la que no estuvieron de acuerdo los consumidores, pues
consideran que dicho aumento es desproporcionado, ya que en el
mes de febrero de dos mil ocho pagaban por metro ctibico del re-
ferido servicio la cantidad de CUARENTA Y SEIS CENTAVOS DE
DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (USD $0.46).

Asimismo, manifestaron que no existe ningtin contrato escrito por
la prestacion del servicio de agua potable, que haya sido emitido
por la sociedad denunciada y entregado a cada uno de los usuarios,
asi como algin documento que contenga las tarifas y la forma en
que éstas se modifican, situacién que de haberse realizado facilita-
ria a los consumidores el conocimiento de las tarifas que se cobran
por el suministro del servicio de agua potable, asi como las razones
que motivaron el incremento de las mismas.

2. A. Al respecto, este Tribunal debe hacer notar que el articulo 107
de la Ley de Proteccién al Consumidor dispone en el inciso prime-
ro, que la accién para interponer denuncias por las infracciones a
la ley, prescribirdn en el plazo de dos afios “contados desde que se
haya incurrido en la supuesta infraccién”.

La citada disposicién, recoge la figura de la prescripcién extintiva,
referida a los efectos que tiene el transcurso del tiempo en la pérdi-
da del ejercicio de la accién. En concordancia con el articulo en co-
mento, el Reglamento de la Ley de Proteccién al Consumidor man-
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da al Tribunal Sancionador a declarar inadmisible los casos “en que la
accion esté prescrita conforme al articulo 107 inciso primero de la Ley”.

Ahora bien, uno de los aspectos importantes para el andlisis recae
en la determinacién del momento en que comenzard a contarse el
inicio de la prescripcion. Como se ha expuesto, la ley establece que
el computo se realizard desde que se haya incurrido en la supuesta
infraccién, esto es, desde el momento en que la accién constitutiva de
infraccién se configure o materialice.

B. En el caso de autos, se le atribuye a la sociedad BOSQUIN, S.A.
DE C.V,, la posible conducta de realizar las practicas abusivas de co-
bros indebidos, la cual, de establecerse, supondria la comisién de la

infraccién establecida en el articulo 44 letra e) en relacion al articulo
18 letra c) de la LPC.

En ese sentido, el momento en que se incurrié en la posible infrac-
cién, es el mismo en que se materializaron los supuestos cobros in-
debidos a los consumidores. Asf, en el caso que nos ocupa, se debe
tener en cuenta el instante en que se realiz6 el dltimo de los cobros
por parte de la proveedora, y siendo que los recibos de cobro por el
servicio de agua agregados al expediente son del afio dos mil tres,
dos mil cinco, dos mil seis y dos mil ocho, se advierte que los tltimos
cobros realizados por la proveedora fueron en fecha treinta y uno de
marzo de dos mil ocho; en consecuencia, se tomardn como dltimos
supuestos cobros indebidos los realizados en tal fecha, a partir de la
cual se comenzard a contar el plazo de prescripcion establecido en el
articulo 107 de la LPC.

C. Una vez determinado el momento en que se consuma la infracciéon
establecida en el articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra c)
de la LPC, debe sefialarse que segtin lo regulado en el articulo 143 de
la referida ley, el procedimiento sancionatorio se inicia -en los casos
de intereses colectivos y difusos o al tener conocimiento la Defen-
sorfa por cualquier medio- por denuncia escrita del Presidente de
la Defensoria, siendo asi, que en el presente caso la denuncia fue
interpuesta el dia nueve de mayo de dos mil doce.
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En ese sentido, determinado el plazo de prescripcién regulado en la
LPC, asi como el momento en que se inicia el proceso sancionatorio
y el instante a partir del cual se efectuaron los supuestos cobros in-
debidos atribuidos a la proveedora, este Tribunal comprueba que el
plazo contado a partir del dia treinta y uno de marzo de dos mil ocho
-fecha en que se efectuaron los tltimos supuestos cobros indebidos
atribuidos a la proveedora- al nueve de mayo de dos mil doce -dia
en que fue presentada la denuncia-, es de cuatro afios con un mes y
nueve dias, plazo que es superior al establecido en el articulo 107 de
la LPC, por lo que a la fecha en que fue presentada la denuncia, la
accién ya habia prescrito.

5. El plazo de prescripcion no se interrumpe
con el inicio de una auditoria, sino que con
la interposicion de la denuncia

(RTS, del 24 de abril de 2014, expediente 1361/2013)

En el caso de autos, se le atribuye a la sociedad OMNISPORT S.A.
de C.V,, la posible conducta de realizar las practicas abusivas de co-
bros indebidos, la cual, de establecerse, supondria la comisién de la

infraccion establecida en el articulo 44 letra e) en relacion al articulo
18 letra c) de la LPC.

En ese sentido, el momento en que se incurrié en la posible infraccién,
es el mismo en que se materializaron los supuestos cobros indebidos a
los consumidores. Asi, en el caso que nos ocupa, se debe tener en cuen-
ta el instante en que se realiz6 el dltimo de los cobros por parte de la
proveedora, y siendo que segtin la denuncia y los informes de la audi-
toria -los cuales constituyen la prueba base de la denuncia presentada
con el fin de acreditar los supuestos cobros indebidos a la proveedora-
los créditos objeto de andlisis fueron otorgados en el periodo del uno
de enero de dos mil siete al treinta y uno de marzo de dos mil diez, por
ende los cobros investigados y sobre los que se advierte una posible in-
fraccién fueron los efectivamente realizados en dicho periodo, ya que
son tnicamente éstos los que han sido auditados, no asi los cobros que
pudieron o no haber ocurrido posteriormente a la auditoria realizada
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a la proveedora, debido a que éstos al momento de la realizacién de
la misma constituyen hechos inciertos a futuro, por lo que se tomard
como tltimo supuesto cobro indebido el realizado el treinta y uno de
marzo de dos mil diez, fecha a partir de la cual se comenzard a contar
el plazo de prescripcién establecido en el articulo 107 de la LPC.

C. Una vez determinado el momento en que se consuma la infraccién
establecida en el articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra c)
dela LPC, debe sefialarse que segtin lo regulado en el articulo 143 de
la referida ley, el procedimiento sancionatorio se inicia -en los casos
de intereses colectivos y difusos o al tener conocimiento la Defenso-
ria por cualquier medio- por denuncia escrita del Presidente de la
Defensoria, siendo asi, que en el presente caso la denuncia fue inter-
puesta el dia quince de agosto de dos mil trece.

En ese sentido, determinado el plazo de prescripcién regulado en la
LPC, asi como el momento en que se inicia el proceso sancionatorio y el
instante a partir del cual se efectuaron los supuestos cobros indebidos
atribuidos a la proveedora, este Tribunal comprueba que el plazo con-
tado a partir del treinta y uno de marzo del afio dos mil diez -fecha en
que se efectud el dltimo supuesto cobro indebido atribuido a la provee-
dora- al quince de agosto de dos mil trece -dia en que fue presentada la
denuncia-, es de tres afios con cuatro meses y quince dias, plazo que es
superior al establecido en el articulo 107 de la LPC, por lo que a la fecha
en que fue presentada la denuncia, la accién ya habia prescrito.

En razén de lo anterior, y en observancia al principio de legalidad y
seguridad juridica establecidos en la Constitucién de la Reptblica
y en armonia con el ordenamiento juridico, en el cual se encuentra
regulada la figura de la prescripcién como un limite al ejercicio de
un derecho o accién que se ha dejado de ejercer y cuya consecuen-
cia acarrea la extincién del mismo, lo cual conlleva a que éste ya no
pueda ser reclamado ya sea via judicial o administrativa debido a la
tardanza del titular del mismo para iniciar el respectivo proceso, este
Tribunal es un 6rgano que apega sus actuaciones a la leyes, las cua-
les se establecen con el fin de regular las actuaciones y relaciones de
las personas juridicas y naturales y de los entes de caracter publico
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con el fin de crear un orden basado en el cual, entre otros aspectos,
garantiza a los gobernados que no serdn perseguidos judicial o admi-
nistrativamente por hechos que ya han prescrito; en consecuencia, se
debe declarar que en el presente proceso sancionatorio la acciéon para
interponer la denuncia ha prescrito, por lo que el mismo no debié
iniciarse, no porque no exista la posible concurrencia de una infrac-
cién, sino porque la ley impone el limite de dos afios para que sea
presentada la denuncia, y de inobservar esta regulacion, se estaria
transgrediendo pilares fundamentales del Estado de Derecho como
son el principio de legalidad y seguridad juridica.

6. El plazo de prescripcion del cobro indebido en
la compra de un carro se cuenta a partir de la
fecha de la compra

(RTS, del 5 de noviembre de 2013, expediente 1701-2013)

En el caso de autos, se le atribuye a las sociedades Continental Mo-
tores, S.A. de C.V. y Cofifio Stahl, S.A. de C.V,, la posible conducta de
realizar la préctica abusiva de cobros indebidos, la cual, de estable-
cerse, supondria la comisién de la infraccién establecida en el articu-
lo 44 letra e) en relacién al articulo 18 letra c¢) de la LPC.

En ese sentido, el momento en que se incurrié en la posible infrac-
cién, es el mismo en que se materializaron los supuestos cobros in-
debidos a los consumidores. Asf, en el caso que nos ocupa, se debe
tener en cuenta que el instante en que se realiz6 el cobro por parte de
las proveedoras es el mismo en que las consumidoras compraron sus
respectivos vehiculos automotores al contado, por ser este el tinico y
altimo pago, es decir, para el caso de la sefiora Siman de Bendek el
veintitrés de mayo del afio dos mil ocho; y, para el caso de la sociedad
DIAVETSA, S.A. de C.V. el veintitrés de octubre de dos mil nueve,
por lo que a partir de dichas fechas se comenzard a contar el plazo de
prescripcion -para cada caso- establecido en el articulo 107 de la LPC.
C. Una vez determinado el momento en que se consuma la infracciéon
establecida en el articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra c)
de la LPC, debe sefialarse que segun lo regulado en el articulo 143
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de la referida ley, el procedimiento sancionatorio se inicia -en los
casos de intereses colectivos y difusos o al tener conocimiento la
Defensoria por cualquier medio- por denuncia escrita del Presiden-
te de la Defensoria, siendo asi, que en el presente caso la denuncia
fue interpuesta el dia diecinueve de diciembre de dos mil trece.

Ahora bien, determinado el plazo de prescripcién regulado en la
LPC, asi como el momento en que se inicia el proceso sancionatorio
y el instante a partir del cual se efectuaron los supuestos cobros
indebidos atribuidos a las proveedoras, este Tribunal comprueba
que el plazo contado a partir del veintitrés de mayo de dos mil
ocho -fecha en que la sefiora Siman de Bendek compré su vehiculo
automotor- al diecinueve de diciembre de dos mil trece -dia en que
fue presentada la denuncia-, es de mds de cinco afios; y, el plazo
contado a partir del veintitrés de octubre de dos mil nueve -fecha
en que la sociedad DIAVETSA, S.A. de C.V. efectud la compra de
su vehiculo automotor- al diecinueve de diciembre de dos mil tre-
ce -dia en que fue presentada la denuncia-, es de mds de cuatro
afos; plazos que son superiores al establecido en el articulo 107 de
la LPC, por lo que a la fecha en que fue presentada la denuncia, la
accién por supuestos cobros indebidos -tinica infraccién atribuida
en la denuncia- ya habia prescrito.

En razén de lo anterior, y en observancia al principio de legalidad y
seguridad juridica establecidos en la Constitucién de la Reptblica
y en armonia con el ordenamiento juridico, en el cual se encuentra
regulada la figura de la prescripcién como un limite al ejercicio de
un derecho o accién que se ha dejado de ejercer y cuya consecuen-
cia acarrea la extincién del mismo, lo cual conlleva a que éste ya no
pueda ser reclamado ya sea via judicial o administrativa debido a la
tardanza del titular del mismo para iniciar el respectivo proceso, este
Tribunal es un érgano que apega sus actuaciones a la leyes, las cua-
les se establecen con el fin de regular las actuaciones y relaciones de
las personas juridicas y naturales y de los entes de cardcter ptblico
con el fin de crear un orden basado en el cual, entre otros aspectos,
garantiza a los gobernados que no serdn perseguidos judicial o admi-
nistrativamente por hechos que ya han prescrito; en consecuencia, se
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debe declarar que en el presente proceso sancionatorio la acciéon para
interponer la denuncia ha prescrito, por lo que el mismo no debe
iniciarse, no porque no exista la posible concurrencia de una infrac-
cién, sino porque la ley impone el limite de dos afios para que sea
presentada la denuncia, y de inobservar esta regulacién, se estaria
transgrediendo pilares fundamentales del Estado de Derecho como
son el principio de legalidad y seguridad juridica.

7. La notificacion para comparecer en el
procedimiento sancionatorio puede realizarse
a través de un empleado de la persona juridica

(RTS-Revocatoria, del 11 de septiembre de 2013, expediente
1037/2010)

Respecto al argumento en el cual aduce la parte recurrente que su
mandante no hizo uso del derecho de defensa conferido porque su
cliente no fue notificada de la mencionada denuncia, ni del auto que
admitia la misma; agrega que este Tribunal notificé a una persona de
la cual no se hizo constar su nombre ni firma, y de la cual se expresé
que la recibia en calidad de representante legal.

Este Tribunal advierte, tal como ya se le ha manifestado al licenciado
Servellén Campos, que a folios 527 del expediente, se encuentra el acta
de emplazamiento para concurrir al proceso sancionatorio 1037-10,
realizada en San Salvador, a las quince horas con veinticinco minutos
del dia veintinueve de octubre de dos mil diez, en el acta consta que la
denuncia y el auto de admisién fue recibida por el sefior José Gémez
-quien manifesté llamarse asi- en su calidad de empleado de la socie-
dad SERMERINT, S.A. de C.V,, por no estar el representante legal o
socio alguno, y fue realizada en la siguiente direccién: Calle al mirador
y ochenta y siete avenida norte, edificio Torre Futura, nivel ocho, co-
lonia Escalén, San Salvador. Al acta respectiva se estampd la firma del
mencionado sefior y el sello de la sociedad SERMERINT, S.A. de C.V.,
legitimandose asi como empleado de la referida sociedad. En razén de
lo anterior, se desestima lo sostenido por el referido profesional.
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8. EITS puede ordenar prueba para mejor proveer

(RTS-Revocatoria, del 11 de septiembre de 2013, expediente
1037/2010)

En cuanto al alegato relativo a que la resolucién recurrida se encuen-
tra ilegalmente emitida, al haber valorado pruebas documentales que
este mismo Tribunal de forma oficiosa requiri6 a diferentes estableci-
mientos comerciales, la cual ya habia sido previamente impugnada
por su persona; y que este Tribunal olvidé que la aportacién y ofre-
cimiento de la prueba tinicamente le corresponde a las partes mate-
riales y no a los juzgadores, ademads que la ordend so pretexto de ser
una prueba para mejor proveer, y que la misma debe ser utilizada
tnicamente para fines aclarativos y no para coadyuvar los intereses
del demandante o denunciante; es necesario aclarar, nuevamente, que
en el procedimiento administrativo sancionador regulado en la LPC,
el derecho comtn no se le aplica por equivalencia directa, ya que el
articulo 167 de la referida normativa, establece que este derecho se
aplicara “en lo no previsto en esta ley”. Asi, el articulo 146 inciso se-
gundo de la LPC, expresa que este Tribunal deberd disponer de oficio
en cualquier momento del procedimiento, la préctica de la prueba que
estime procedente, dando intervencién a los interesados.

Por lo anterior, este Tribunal también puede requerir la préctica de
diligencias o pruebas para mejor proveer, cuando pese a los medios
probatorios que han sido incorporados al procedimiento, los elemen-
tos o datos que se derivan de éstos resultan incompletos o confusos,
sin lo cual serd imposible, en tales circunstancias, emitir una decisién
conforme a Derecho. Esta prueba para mejor proveer no se solicita con
el objeto de favorecer a una de las partes procesales, sino para evitar
una decision sin fundamento, lo cual es una garantia del debido pro-
ceso que permite que los fallos que resuelvan asuntos de hecho y de
derecho estén robustecidos de criterios cientificos.

Lo anterior, es indiscutiblemente respaldado por la Sala de lo Conten-
cioso Administrativo de la Corte Suprema de Justicia, por medio de la
sentencia definitiva pronunciada en el proceso Ref. 46-06, en la que se
expreso que este Tribunal tiene el deber de realizar todas las diligencias
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necesarias con el fin de obtener toda la documentacién que contribuya
a tener razones de hecho y de derecho que le permitan tomar una co-
rrecta decisién. En razén de lo anterior, el argumento del representante
de la sociedad recurrente nace de una interpretacién errénea de la ley.

9. El rol de la Presidencia de la Defensoria en el
procedimiento sancionador

(RTS-Revocatoria, del 11 de septiembre de 2013, expediente
1037/2010)

Finalmente, en relacién a lo sefialado por la sociedad SERMERINT,
S.A.de C.V, en cuanto a que las sanciones impuesta por este Tribunal,
no obedecen a verdaderas inconformidades de parte de los clientes de
SERMERINT, sino que los consumidores han sido inducidos por la
Defensoria del Consumidor a interponer denuncias; se advierte que
el legislador ha contemplado en la Ley de Proteccion al Consumidor
el procedimiento al que puede acceder el consumidor para dirimir las
controversias generadas en las relaciones de consumo que afectan sus
intereses o derechos como consumidor.

Y que de acuerdo a los articulos 108 al 142 de la citada ley, el consu-
midor puede abocarse al Centro de Solucién de Controversias, el cual
tendrd la facultad de hacer uso de los mecanismos alternos de solu-
cién de conflictos, para intentar que las partes en controversia lleguen
a un acuerdo voluntario. Sin embargo, del articulo 143 letras a) y c), se
desprende que si una de las partes ha desistido de hacer uso de estos
mecanismos, o bien practicado el mismo no se logré ningtin acuerdo,
el mencionado Centro remitird certificacion de las actuaciones realiza-
das en esa instancia al Tribunal Sancionador, el cual, sobre la base de la
denuncia y la informacién recopilada en esa sede, analizara si procede
el inicio del procedimiento correspondiente.

Al respecto, consta en el presente procedimiento, todas las denuncias
interpuestas por el colectivo de consumidores, lo que desvirtta el ar-
gumento de la sociedad denunciada que es la Defensoria del Con-
sumidor, la que induce a las mismas. Aunado a lo anterior, de los
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literales b) y d) del citado precepto, se colige la posibilidad de que
la Presidencia de la Defensoria, al conocer de alguna situacién que
afecte los derechos del consumidor, o bien en los casos en que advier-
ta la afectacién de intereses colectivos o difusos en las relaciones de
consumo, presente una denuncia ante el Tribunal para dar inicio al
procedimiento en cuestién, con el objeto de determinar si existen los
hechos atribuidos a los proveedores y, en su caso, este dltimo érgano
proceda a imponer la sancién respectiva.

De la interpretacion de las disposiciones legales en comento, se des-
prende claramente la existencia de dos etapas diferentes de la activi-
dad conferida a la Defensoria del Consumidor relativa al trdmite de
las denuncias por infraccién a la normativa de consumo. Asi, en la
primera, previo a acudir al Tribunal, y cuando se trata de intereses
individuales, se busca que las partes lleguen a un acuerdo voluntario;
pero, en caso de no ser posible, el Centro de Solucién de Conflictos
remite la denuncia del consumidor junto con la informacién que ha
recopilado, para que el Tribunal analice si procede dar inicio al proce-
dimiento en cuestiéon. De igual forma, la Presidencia de la Defensoria
del Consumidor, sobre la base del articulo 143 literal b) y d) que le con-
fiere la facultad de promover el procedimiento sancionador, investiga
la existencia de indicios sobre una posible infraccién a intereses colec-
tivos o difusos del consumidor; luego, con fundamento en la informa-
cién que ha recopilado, formula la denuncia respectiva y la remite al
Tribunal junto con la documentacién recabada.

En ese sentido, de acuerdo a lo expuesto en el acapite precedente, se
colige que si bien la Defensoria del Consumidor, ademds de la potes-
tad de vigilar, fiscalizar y controlar el cumplimiento de la LPC, tie-
ne la facultad de intervenir punitivamente en la esfera juridica de los
proveedores imponiéndoles las sanciones respectivas, el legislador ha
otorgado tales atribuciones a 6rganos diferentes y auténomos dentro
de la misma instituciéon administrativa, en cuanto el ejercicio de las
referidas funciones. Asf, las primeras han sido conferidas al Centro
de Solucién de Controversias y a la Presidencia de la Defensoria del
Consumidor, y la segunda, al Tribunal Sancionador.

. ) Vi Vi .. ,
De igual manera, ha previsto que en una etapa previa al procedimiento,
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el Centro de Solucién de Controversias y la Presidencia de la Defen-
soria del Consumidor, en su caso, investiguen y recopilen la infor-
macioén de la que se desprenda la posible comisién de una infraccién,
para que sobre la base de tales insumos, puedan vadlidamente promo-
ver el inicio del procedimiento respectivo ante otro ente o autoridad
diferente, dando paso a la etapa de resolucién en el Tribunal Sancio-
nador.

Lo anterior se lleva a cabo mediante el respectivo procedimiento
sancionador conforme a la Constitucién y la ley, garantizando la ob-
servancia de los principios de imparcialidad e independencia en la
toma de las decisiones. Y es que durante la tramitacién de las etapas
que conforman el referido procedimiento, se brinda al proveedor la
oportunidad de ejercer su derecho de defensa, ya sea controvirtiendo
lo alegado por aquéllos, o bien incorporando los medios probatorios
que estime convenientes.

Ademads, cabe sefialar que el articulo 61 de la LPC establece que la
Defensoria estara integrada por los siguientes érganos de direccién:
Presidente, Consejo Consultivo, Tribunal Sancionador y las Direccio-
nes y Unidades Administrativas que establezca el reglamento inter-
no, delimitando la citada normativa las atribuciones legales que a
cada uno le corresponden (articulos 69, 74 y 83). En ese sentido, se
advierte que si bien éstos pertenecen a un mismo érgano, ejercen sus
atribuciones con independencia funcional.

Aunado a lo anterior, cabe aclarar que si bien la Presidencia es la
maéxima autoridad de la Defensoria y ejerce judicial y extrajudicial-
mente la representacién de la misma; dentro del procedimiento san-
cionatorio, inicamente, le corresponde requerir su inicio en los casos
de las letras b) y d) del articulo 143 de la LPC, es decir, cuando se tra-
te de intereses colectivos o difusos, o porque tenga conocimiento de
alguna infraccién, ya que el tnico facultado para instruir e imponer
sanciones es este Tribunal. Y es que, es de recordar que las partes en
el procedimiento sancionatorio son el Estado y el presunto infractor,
y por ello a la Presidencia de esta Defensoria tinicamente le corres-
ponde presentar la noticia criminis que daréd inicio al mismo.
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De lo expuesto, se concluye que tanto la Presidencia de la Defensorfa
del Consumidor como el Tribunal Sancionador son entes auténomos
en cuanto a sus competencias —funciones—, pues la LPC establece,
claramente, que uno estd facultado para investigar, recopilar la in-
formacién y para interponer las denuncias respectivas, mientras que
el otro estard a cargo de iniciar y tramitar el procedimiento admi-
nistrativo sancionatorio, asi como también de imponer las sanciones
que resulten por la infracciones cometidas, respetando los princi-
pios detallados en esta resolucién, por lo que resulta inconducente
lo planteado por el apoderado de la sociedad denunciada, ya que la
Presidencia de esta institucién no interfiere en la decisiones que toma
este 6rgano, por ello es falso que la denunciante ostente una doble
calidad, es decir de juez y parte en el presente caso.

10. Procede revocar la sancion si el infractor no
conocio los informes de auditoria

(RTS, del 6 de julio de 2012, expediente 1033/2009)

No obstante, este Tribunal advierte que no consta fehacientemente en
el presente expediente, que la proveedora denunciada haya tenido ac-
ceso al informe final de auditoria realizada por los consultores Carlos
Reyes Vela y Gracia Maria de Dubén. En ese sentido, con el objeto de
respetar de forma absoluta el derecho de audiencia y de defensa de
la proveedora, es procedente revocar la resolucién final dictada en el
presente procedimiento y proporcionarle el informe final de auditoria
para los efectos que estime pertinentes. Asi también, le queda expedi-
to su derecho de presentar los informes que considere convenientes.

11. Los principios de trascendencia
y de conservacion del acto

(RTS, del 13 de agosto de 2012, expediente 964/2011)
B.1.2. Principio de trascendencia
De acuerdo a este principio —como una vertiente del cardcter no
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ritualista del derecho procesal moderno—, no basta la adecuacién
de la conducta judicial a la descripcién de la actuacién anulable, ya
que es menester que la misma produzca una indefension real a las
partes, segtn lo dispuesto en el articulo 233 CPCM. Asi, cuando no
aparece de manifiesto tal indefensién procesal, es improcedente que
se declare la nulidad de actuaciones.

Mediante el reconocimiento legislativo del principio de la trascen-
dencia se excluye abiertamente la aplicacion de la nulidad de actua-
ciones originada por meras formalidades. Mds bien, constituird una
tarea del juzgador orientar la motivacién del auto sobre la existencia
o no de la indefensién producida a la parte afectada; pues es innega-
ble que en el sistema procesal salvadorefio no existe la nulidad por
la nulidad misma, es decir, que la existencia y comprobacién de un
vicio procedimental no conduce indefectiblemente a la declaratoria
de nulidad, pues debe de tomarse siempre en cuenta si el vicio pro-
dujo o puede producir perjuicio al derecho de defensa de la parte que
lo alega o en cuyo favor se ha establecido, es decir, debe cerciorase el
juzgador si el vicio trascendi6 al interés del recurrente.

En razén de lo anterior, resulta indispensable que a la especificidad
se acompanie la trascendencia para que pueda existir una declarato-
ria de nulidad.

B.1.3. Principio de conservacién

Finalmente, el principio de conservacién es una consecuencia del re-
conocimiento judicial de la nulidad de actuaciones, que implica el
deber de conservar la eficacia de todos aquellos actos procesales su-
cesivos al anulado, siempre y cuando no guarden una relacién direc-
ta con éste y sean realmente independientes (Articulo 234 CPCM); en
consecuencia, es recomendable que el Tribunal incluya en la resolu-
cién estimatoria de nulidad de actuaciones, el sefialamiento preciso
de los actos procesales anulados; de tal forma que los intervinientes
en el proceso judicial tengan el conocimiento y la seguridad de los
actos conservan su validez o no.
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12. La facultad del TS de ordenar la reposicion de
la situacion alterada por la infraccion

(RTS, del 24 de noviembre de 2014, expediente 201/2014)
3. Sobre la reposicién de la situacién alterada por la infraccién, arti-
culo 83 letra c) de la Ley de Proteccién al Consumidor.

A. Ahora bien, es importante resaltar que nuestra normativa cons-
titucional recoge principios aplicables a la potestad sancionatoria,
destacandose, entre otros, el principio de legalidad —el cual fue rela-
cionado con anterioridad—, concebido como la regla de oro del De-
recho publico y en tal cardcter acttia como pilar fundamental de todo
Estado de derecho. Asi, la Administracion publica estd obligada a ac-
tuar conforme a las potestades conferidas en la ley; en otras palabras,
no puede actuar sin una norma previa que la habilite.

La actual Ley de Proteccién al Consumidor, fue promulgada me-
diante Decreto legislativo nidmero 776 de fecha dieciocho de agosto
del afio dos mil cinco, publicado en el Diario Oficial ntimero 166,
Tomo 368, del ocho de septiembre del mismo afio, y, en su articulo
83 establecia que corresponde a este Tribunal: “a) instruir los proce-
dimientos sancionatorios en materia de proteccién al consumidor; b)
imponer las sanciones o resolver lo que corresponda; y, ¢) conocer de
los demads asuntos que tiene atribuidos por ley”.

En ese orden, desde la entrada en vigencia de dicha ley, el procedi-
miento sancionatorio que se seguia ante este Tribunal era de natura-
leza punitiva, y su tnica finalidad era establecer si se configur6 o no
una conducta constitutiva de infraccién a la normativa de consumo,
a efecto de imponer la sancién pecuniaria respectiva. En ese sentido,
no se encontraba dentro de las atribuciones de este Tribunal Sancio-
nador ordenar la reposicién de la situacion alterada por la infraccién,
a excepcion de los casos por infracciones que afectaran intereses co-
lectivos o difusos, en la cual expresamente se le conferia al Tribunal
imponer la multa y ordenar al proveedor devolver a los consumidores
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lo que éstos hubieren pagado indebidamente por el bien o servicio
— articulo 48 LPC —.

Ahora bien, por medio de Decreto legislativo ntimero 286, de fecha
treinta y uno de enero del afio dos mil trece, publicado en el Diario
Oficial ntimero 30, de fecha diecinueve de febrero del mismo afio, se
promulgaron la reformas a la Ley de Proteccién al Consumidor, con la
finalidad de darle cumplimiento al articulo 101 de la Constitucién y a
los principios y directrices de las Naciones Unidas para la protecciéon
del consumidor. Ademads, de forma especifica, en dicho decreto se es-
tablece que con las reformas en mencién, se pretende perfeccionar los
derechos de los consumidores, en el cual cabe destacar la regulacién
del derecho de retracto, el derecho a darse de baja de determinados
contratos sin dilaciones y obstdculos indebidos, el derecho a una ga-
rantia legal, el derecho a recibir un resarcimiento por el dafio causado
en los casos de afectacién individual, entre otros. Dichas reformas en-
traron en vigencia el veintiocho de febrero del afio dos mil trece.

Es asi, que la letra c) del actual articulo 83 de la LPC, expresamente
seflala que dentro de las atribuciones de este Tribunal se encuentra:
“(...) ¢) Ordenar al infractor, en los casos de afectacion a intereses in-
dividuales, colectivos o difusos, la reposicién de la situacién alterada
por la infraccién, a su estado original. Entre las medidas para lograr
la reposicién de la situacién alterada podrdn ordenarse, la sustitu-
cién del bien; la devolucién de lo cobrado indebidamente o la rebaja
del precio (...)".

13. Los informes de la SSF pueden surtir efectos
en el procedimiento sancionatorio instruido
ante el TS

(RTS, del 2 de febrero de 2012, expediente 269/2010)
Previo a conocer el fondo del asunto, es preciso resolver lo solicitado
por la proveedora denunciada, respecto de la ilegalidad del proce-
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dimiento en vista de que el soporte de la denuncia lo constituye el
informe de la Superintendencia del Sistema Financiero.

Al respecto, la sociedad BANCO G&T CONTINENTAL EL SALVA-
DOR, S. A., mediante escrito de fecha veintisiete de mayo de dos mil
diez, solicit6 se declarara nulo el inicio del presente procedimiento
sancionatorio, por considerar ilegal el informe de la Superintenden-
cia del Sistema Financiero, pues alegd que segiin lo consignado en
el articulo 36 de la Ley Orgdnica de la Superintendencia del Sistema
Financiero —vigente en el momento de la presentacién del informe-,
no podia transferir informacién a oficinas distintas de las sefialadas
en dicha disposicién, siendo la Defensoria del Consumidor una de
las instituciones excluidas.

En ese sentido, este Tribunal considera pertinente aclarar que segiin
lo dispuesto en el articulo 36 de la ley en mencién, la Superintenden-
cia podra transferir informacién a otras instituciones, salvo que la
autorizacion esté expresa en la misma ley o en otras; en ese orden, es
menester sefialar que dicha ley fue emitida mediante Decreto Legis-
lativo No. 628, de fecha veintidés de noviembre de mil novecientos
noventa, publicado en el Diario Oficial No. 278 Tomo 309, del 10 de
diciembre del mismo afio, misma que en la actualidad se encuen-
tra derogada pero de aplicacién al presente caso por las fechas en
que sucedieron los hechos controvertidos. Por su parte, la LPC fue
emitida mediante Decreto Legislativo No. 776, de fecha dieciocho de
agosto de dos mil cinco, publicado en el Diario Oficial No. 166, Tomo
No. 368, del ocho de septiembre de ese mismo afio, y en el articulo
155 de la misma, establece que la Defensoria del Consumidor podra
requerir a cualquier entidad ptublica la informacién que considere
necesaria para establecer si se ha producido o puede producirse una
infraccién a la normativa de consumo.

En ese orden, ante un posible conflicto de leyes, se deben aplicar los
métodos aceptados por la ley, la jurisprudencia y la doctrina para sol-
ventarlo. Asi, en el presente caso, siendo que ambas leyes son de la
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misma jerarquia normativa, y atienden a una materia especial, pro-
cede aplicar el criterio de temporalidad; es decir, la ley mds nueva
prevalece sobre la més antigua.

En consecuencia, siendo que la LPC fue promulgada con posteriori-
dad a la Ley Orgdnica de la Superintendencia del Sistema Financiero,
y que ésta habilita a la Defensoria del Consumidor a solicitar la infor-
macién que estime pertinente, la remisién del informe emitido por el
Intendente de Riesgos y Conglomerados de la Superintendencia del
Sistema Financiero es totalmente legal, pues éste fue elaborado en ape-
gado a lo expresado en ley de consumo; por consiguiente, se concluye
que no existe la ilegalidad planteada por la sociedad denunciada.

14. Las actas de inspeccion gozan de presuncion
de validez

(RTS, del 31 de octubre de 2012, expediente 446/2011)

i) En principio, es menester aclarar que el acta de inspeccién sus-
crita por los delegados de la Defensoria del Consumidor goza de la
presuncién de veracidad, respecto de las circunstancias de tiempo
y forma en las que se practicé la referida diligencia, asi como del
estado y condiciones observadas en los productos y establecimientos
objeto de inspeccién, mientras no se incorpore en el procedimiento
sancionatorio medio probatorio idéneo del que se pueda colegir una
informacién diferente a la de aquélla.

En virtud de lo anterior, corresponderd a la proveedora denunciada
incorporar la prueba que considere pertinente para apoyar sus ale-
gaciones y desvirtuar el contenido del acta en cuestién, pues, de lo
contrario, no le serd posible a este Tribunal valorar —por causas im-
putables a la proveedora-— las razones por las que habria incurrido en
la infraccién administrativa que se le atribuye.
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15. EITS es incompetente para conocer sobre los
dafios y perjuicios derivados de un contrato
de comision para la negociacion de valores

(RTS, del 4 de febrero de 2014, expediente 908/2013)

De la documentacién agregada al expediente, se advierte que la de-
nunciante mantiene una relaciéon comercial con la proveedora desde
el afio dos mil diez, por contratos de comisién para operaciones con
valores extranjeros y de depdsitos de valores administrativos en el
mercado de valores.

Actualmente, la denunciante, pretende que la sociedad proveedora
la indemnice por los dafios y perjuicios causados, al no haber realiza-
do operaciones de venta de valores oportunamente.

Ante esto, los hechos denunciados denotan un interés ajeno al mero
valor de uso del servicio, ya que el propésito de la denuncia es que la
proveedora indemnice a la consumidora por las ganancias que dejé
de percibir al no haber realizado ciertas operaciones bursétiles en la
bolsa de valores, lo que, segin la sefiora Nasser de Gadala Maria,
asciende a la cantidad de cuatrocientos mil ddlares de los Estados
Unidos de América ($400,000.00). En ese sentido, no se encuentra
dentro de las atribuciones de este Tribunal Sancionador ordenar a la
proveedora que reconozca su responsabilidad en no haber realizado
operaciones bursatiles que la consumidora consideré oportunas, y
la cuantificacién del supuesto perjuicio patrimonial o del valor de
las ganancias no percibidas por ésta en un periodo determinado; lo
que, evidentemente, escapa de las competencias de este Tribunal, las
cuales estdn limitadas a determinar si se cometié una infraccién es-
pecifica a la LPC, en materia de Derecho de consumo. En razén de lo
anterior, dicha circunstancia debera ventilarse en las instancias espe-
cializadas para tales hechos.
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Parte XIII
Otros






1. El proveedor responde de las actuaciones
de sus dependientes

(RTS, del 27 de agosto de 2008, expediente 90/2007)

Por tanto, el hecho que el sefior Ramén Cruz detentara ante el consu-
midor la calidad de vendedor de DIDEA, haciendo uso de la papele-
ria de la empresa y los sellos a cargo de la administracién, asi como
entregandole documentos firmados por el sefior Luis Angel Zelaya,
Gerente de Sucursal (los cuales como ya se ha expuesto en esta re-
solucién no han sido impugnados como falsos por el apoderado del
proveedor apersonado al procedimiento), usando las instalaciones
de la empresa para atender a consumidores como el sefior Juan An-
gel Zelaya Melgar, tiene como consecuencia juridica la aplicacién al
Art. 979 Com., disposicién segin la cual “Quien haya dado lugar,
con actos positivos u omisiones graves, a que se crea, conforme a los
usos del comercio, que una persona estd facultada para actuar como
su representante, no podrd invocar la falta de representacion frente a
terceros de buena fe, la cual se presume salvo prueba en contrario”.

En ese sentido, atin cuando en los registros de la empresa el sefior
Alvarez Melgar no figurara como cliente, es evidente que de buena
fe tenfa la convicciéon que el sefior Ramén Cruz era vendedor autori-
zado por DIDEA, con representaciéon comercial de la empresa, punto
ademds establecido en el procedimiento por los testigos entrevista-
dos. Y debe destacarse que dicha buena fe se ve potenciada por el he-
cho que el sefior Alvarez Melgar fue atendido en realidad por quien
en realidad era vendedor de DIDEA, no por otra clase de empleados
de la empresa cuyas funciones fueran distintas al proceso de ventas
de vehiculos y que hicieran suponer ilégico cualquier entrega de di-
nero fuera de las instalaciones. No puede exigirse al consumidor, en
este punto, conocer la forma de los recibos extendidos por la caja del
establecimiento, cuando le han sido entregados otros elaborados con
la papeleria de la empresa.

Asf, en vista que el titular del establecimiento comercial facilit6 al
sefior Ramoén Cruz los medios (papeleria, sellos e instalaciones)
para presentarse como su vendedor y realizar procesos de contratacion

Defensoria del Consumidor

177



en relacion a automdviles, puede concluirse que los pagos se repu-
tan bien hechos, por lo cual, vinculan a la sociedad representada
(en forma aparente). Como corolario 16gico, ésta asume la pérdida
de los fondos entregados por el consumidor a la persona que acusé
recibo de los mismos, en nombre de la empresa; y hasta entregando
recibos firmados por el Gerente de la Sucursal, haciendo uso de los
sellos correspondientes.

Lo anterior denota que, al reputarse validos los pagos realizados por el
consumidor al dependiente, y sobre todo, al obligar y vincular éstos a
la empresa, ésta debia proceder a la devolucién de las cantidades can-
celadas por el consumidor a cuenta del precio. El incumplimiento a tal
devolucién, se perfila una clara contravencién al art. 43 letra d) LPC.

2. El significado de «ofrecer productos»
al consumidor

(RTS, del 25 de agosto de 2010, expediente 438/2010)

Del tenor literal de la precedente trascripcion se desprende, que di-
cha conducta ilicita se materializa por el solo hecho de ofrecer bienes
o productos en las condiciones sefialadas; para el caso en estudio,
el término “ofrecer” a que hace referencia la ley, podria entenderse
como el hecho de contar con una serie de bienes y productos dentro
de un establecimiento con el &nimo de ofrecerlos al ptiblico consu-
midor; podria también definirse, como el hecho de tener una diver-
sidad de productos dentro de un establecimiento e invitar al con-
sumidor que los adquiera para su uso o consumo. Partiendo de la
anterior premisa, se tendria lugar al hecho ilicito cuando dentro de
esa variedad de bienes que se ofrecen al consumidor, se encuentran
productos cuya fecha de vencimiento ya ha expirado y que por ello
ese producto ya se considera vencido.

Como afirma el denunciante, en este tipo de establecimientos —res-
taurantes- en los que se ofrecen el servicio de restaurantes —alimentos,
bebidas, y otros productos- a los consumidores, el ofrecimiento no se
realiza exhibiendo materialmente el producto al cliente, pues por lo
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general se ofrece en ments o publicidad dentro del establecimiento.
De ahi que, al ser aceptada la oferta al ser requerido el servicio -bebida
o comida- por el consumidor se procede a preparar lo ofrecido con los
ingredientes correspondientes. En ese orden de ideas, debe tenerse
presente que los insumos o materia prima a utilizarse en la elabora-
cién de alimentos o las bebidas para ser ofrecidos al consumidor tam-
bién deben cumplir con los requisitos que exige la ley de la materia.

3. La diferencia entre negar informacion y
obstaculizar las funciones de vigilancia de
la Defensoria

(RTS, del 22 de septiembre de 2014, expediente 1109/2014)

Como se ha expuesto, en el presente caso, se atribuye al sefior Juan
Ernesto Cruz Escobar, como posible conducta constitutiva de in-
fraccién, la de no proporcionar la informacién requerida por la De-
fensoria del Consumidor, obstaculizando de esa manera la funciéon
de informacién, vigilancia e inspeccién de ésta al no haber remitido
la informacién solicitada, de conformidad a lo preceptuado en el
articulo 7 letra h) de la LPC, en relacién al articulo 44 letra f) de la
misma normativa.

El articulo 44 letra f) de la LPC, contiene dos conductas distintas que
son obstaculizar y negarse. La primera, consiste en una accién enca-
minada a impedir el cumplimiento de las funciones de la Defensoria
del Consumidor; y, la segunda, es una omisién ante una solicitud de
datos o informacién para el cumplimiento de las funciones de dicha
Defensoria. Por consiguiente, para el caso de las omisiones, apare-
cen dos requisitos: requerimiento expreso de informacién o datos, y
que sea solicitada en cumplimiento de las funciones de informacién,
vigilancia e inspeccién.

En el presente caso, ha quedado demostrado la existencia de un re-
querimiento de informacién realizado por la Presidencia de la De-
fensoria del Consumidor al sefior Juan Ernesto Cruz Escobar, por
medio de correspondencia referencia PRE-DC-C258-14, agregada de
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folios 4 al 10 de este expediente, la cual fue recibida -segin consta
en la misma- en fecha seis de junio de dos mil catorce, en la que se
seflalaba que la informacién solicitaba debia ser entregada a mds
tardar el dia once del mes y afio en mencion.

Dicho requerimiento de informacién fue solicitado sobre la base del
articulo 58 letra f) de la LPC, el cual faculta a la Defensoria del Con-
sumidor para realizar inspecciones, auditorias y requerir a los pro-
veedores informes necesarios para el cumplimiento de sus funcio-
nes. En ese sentido, y en razén del alza de los precios del frijol, y con
el propédsito de evitar maniobras o artificios en el alza de precios,
acaparamiento de alimentos o articulos de primera necesidad, la
Defensoria del Cosumidor le requiri6 al denunciado informacién re-
lacionada con la comercializacién del frijol rojo de seda y rojo tinto,
correspondiente al periodo comprendido entre el uno de noviembre
de dos mil trece al tres de junio de dos mil catorce.

En razén de la prueba antes relacionada y los argumentos expuestos
por la Presidencia de la Defensoria del Consumidor en su denuncia,
se concluye que, efectivamente, ha existido un requerimiento de in-
formacién por parte de la Defensoria del Consumidor al sefior Juan
Ernesto Cruz Escobar, fundamentada en las funciones de vigilancia,
inspeccién y auditoria que posee dicha Defensoria. Que la informa-
cién requerida debi6 ser presentada en su totalidad a mds tardar el
dia once de junio de dos mil catorce; sin embargo, el denunciado
incumplié dicho requerimiento al no haber remitido la informacién
solicitada en el plazo concedido. Ademds, no consta en el presente
expediente que el sefior Cruz Escobar haya entregado la informacién
completa requerida por la Defensoria del Consumidor.

Por tanto, en el presente proceso sancionatorio, ha quedado compro-
bado que el sefior Juan Ernesto Cruz Escobar, al no haber remitido la
informacién solicitada por la Defensoria del Consumidor en el tiem-
po y forma solicitados por ésta, incurri6 en la infraccién establecida
en el articulo 44 letra f) de la LPC en relacién al articulo 7 letra h) de
la referida ley, de negarse a suministrar datos o informacién requeri-
dos en el cumplimiento de las funciones de informacién, vigilancia e
inspeccién de dicha Defensoria.
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4. Criterios para determinar la afectacion
a intereses colectivos

(RTS, del 6 de junio de 2008, expediente 624/2006)

En ese orden de ideas, este Tribunal considera que concurren los

presupuestos para determinar que el caso planteado tiene un caréc-

ter colectivo:

- Se trata de un conglomerado determinado o determinable de con-
sumidores afectados;

- Estan vinculados con un mismo proveedor por una relacién con-
tractual;

- Se trata de intereses “comunes”, es decir, que la afectacién sufrida
es en esencia la misma para todos; y,

- La afectacién es comprobable.

5. Negar informacion requerida u obstaculizar el
trabajo de la Defensoria

(RTS, del 3 de noviembre de 2011, expediente 1036/10)

El art. 44 literal f) LPC, contiene dos conductas distintas: obstacu-
lizar y negarse. La primera consiste en una accién encaminada a
impedir el cumplimiento de las funciones de la Defensoria; mientras
que, la segunda es una omisién ante una solicitud de datos o infor-
macién para el cumplimiento de las funciones de la Defensorfa. Por
consiguiente, para el caso de las omisiones aparecen dos requisitos:
requerimiento expreso de informacién o datos, y que sea solicitada
en cumplimiento de las funciones de informacién, vigilancia e ins-
peccion.

Asi, este Tribunal considera que se adecuan al Art. 44 literal f) en la
siguiente parte: “negarse a suministrar datos e informacién requerida
en cumplimiento de tales funciones” porque se retinen los tres requi-
sitos: primero, existe una omisién de parte del denunciado, ya que no
envia la informacion solicitada porque el requerimiento no se entregé
a tiempo; y segundo, este requerimiento estd fundamentado en las
funciones de vigilancia de la Defensoria conocidas por el denunciado.

Defensoria del Consumidor

181



Y es que, en el caso de la infraccién sefialada, negativa es no conce-
sién de lo que se pide, por tanto, se comete la infraccién al no dar la
informacion solicitada por la Defensoria o al no exhibir la documenta-
cién requerida. En otras palabras, la infraccion se realiza por violar un
deber de colaboracién positiva con la Administraciéon, naturalmente
s6lo en el caso y en la medida en que exista realmente tal deber y la
conducta no esté amparada como ejercicio legitimo de un derecho.

El Tribunal advierte que la presentacién parcial y extemporanea de la
informacién en lo referente a las razones de la fluctuacién del precio
del frijol, tampoco lo exime de responsabilidad, pues no se presenté
en el tiempo y forma solicitada. Y es que, el incumplimiento se confi-
gurd al haber incurrido en la omisién de entregar dicha informacién,
dentro del plazo estipulado. Ademds, dicha informacién se presentd
de manera incompleta ante el Tribunal Sancionador y no ante la Uni-
dad a la que debi6 presentarla. De lo que se colige que, se present6 la
informacién en virtud de la denuncia presentada y no por dar cum-
plimiento al requerimiento que ésta Institucion le solicit6.

6. Producto peligroso, seguro y defectuoso

(RTS, del 7 de mayo de 2010, expediente 1171/2009)

Los productos peligrosos pueden conceptualizarse como aquellos
que de forma inminente sean potencialmente susceptibles de produ-
cir un dafio, por si mismo, bien por su naturaleza, bien por su rela-
cién con determinadas circunstancias (cantidad, personas a quien va
dirigido, embalaje, etc.). Estos se caracterizan por llevar consigo, de
ser posible, incorporada en el producto mismo, una llamada de aten-
cién sobre su innata peligrosidad a modo de advertencia, de forma
tal que quien se sirva de éste puede conocer de manera rdpida los
peligros que del mismo se derivan y, en su caso, los medios para evi-
tarlos. Ejemplos de lo anterior son las medicinas para adultos, en la
medida que puedan ser administradas a infantes, tomando en cuen-
ta la persona a quien va dirigido; o en el caso de los manuales de las
armas de fuego, respecto de las cuales deben consignarse todas las
advertencias sobre riesgos asociados a su uso.
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En términos generales, puede decirse que un producto es seguro
cuando en condiciones de utilizacién normales o razonablemente
previsibles no presente riesgo alguno o tinicamente riesgos minimos,
compatibles con el uso del producto y considerados admisibles den-
tro del respeto de un nivel elevado de proteccién de la salud y de la
seguridad de las personas, tomando en cuenta aspectos como: sus
caracteristicas, interaccién con otros productos, presentacién, uso y
eliminacién o categorias de consumidores en riesgo por su utiliza-
cién, en particular nifios y personas mayores. En ese sentido, cabe
afirmar que cuando un producto cumple con los requisitos norma-
tivos de proteccion de la salud y seguridad, entonces se considera
seguro y puede entrar en el mercado.

En este punto, debe distinguirse el producto peligroso, del pro-
ducto defectuoso, que es siempre mds peligroso por motivos de su
fabricacién o disefio; categorias que no se auto-implican, pues un
producto puede ser peligroso, pero no defectuoso. Todo producto
defectuoso es inseguro debido a defectos de fabricacién, disefio o
instrucciones de uso (esta categoria se trae a cuanta para efectos de
formular un andlisis integral de las posibilidades existentes; pero
en adelante este concepto no serd abundado, ya que no tiene rela-
cién con los hechos controvertidos). Adn cuando parezca extrafio,
un producto puede ser peligroso y a la vez considerado seguro,
como en el caso del cloro o lejfa, siempre que cumpla con los reque-
rimientos establecidos para su elaboracién y comercializacién.

Debe ahora enfatizarse que los riesgos de los productos son aborda-
dos mediante las normativas orientadas a la protecciéon de la salud
y la seguridad, lo cual posibilita su entrada al mercado.

7. Obligacion de expedir un comprobante de la

fecha en la que se cumplira la entrega diferida
del bien

(RTS, del 18 de febrero de 2010, expediente 1518/2009)
(...)el Art. 13 inc. 1° LPC prescribe que si al momento de efectuarse
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la contratacién entre presentes, no se entrega el bien o no se presta
el servicio, deberd extenderse un comprobante adicional firmado
por las partes, en el que se hard constar el lugar y la fecha en que se
entregard, y las consecuencias del incumplimiento o retardo (...).

Cabe hacer mencién, que dicha obligacién procura garantizar el
derecho de informacién de los consumidores contemplado en el
Art. 4 letra a) LPC. En ese sentido, se pretende que el proveedor
entregue un documento en el que se establezcan los elementos ne-
cesarios que permitan al consumidor contar con una informacién
clara, completa, precisa y veraz sobre las caracteristicas del bien
o servicio adquirido y de la fecha en que la prestacién habra de
cumplirse; es decir, que el consumidor conozca cuando el provee-
dor cumplira con la prestacién. Este comprobante deberd incluir el
lugar y la fecha de entrega del bien o prestacién del servicio, y las
consecuencias del incumplimiento o retardo. Adicionalmente, y en
el caso de servicios, deberd indicar los componentes o materiales
que se empleardn, el precio de los mismos y de la mano de obra.

8. Caracteristicas de los servicios publicos

(RTS, del 9 de agosto de 2013, expediente 583/2012)

Es importante también destacar, que los servicios publicos tienen
caracteristicas esenciales y propias, entre ellas, la prestacion efecti-
va, la igualdad con la que se otorga, pues debe prestarse a quienes
se encuentren en las mismas condiciones y ningtn usuario que re-
ciba ese mismo servicio puede pagar una tarifa o precio distinto a
los que se encuentran en similares circunstancias; la obligatoriedad,
pues la misma Constitucién sefiala que es deber del Estado propor-
cionar o supervisar —en el caso que son prestados por particula-
res- este tipo de servicios. A lo anterior se agrega su onerosidad, ya
que independiente que se preste via concesién o por un particular
en el libre ejercicio de una actividad econémica, el servicio publico
se determina por el pago de una tarifa o precio, claro, salvo ciertas
excepciones.
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9. El supuesto infractor no puede ir en contra de sus
propios actos para alegar falta de legitimacion

(RTS-Revocatoria, del 28 de enero de 2013, expediente 390/2012)

El licenciado Salvador Edmundo Santos Alvarenga, al interponer el
recurso de revocatoria ha manifestado que Banco Citibank de El Sal-
vador, S.A., no se encuentra legitimado pasivamente para figurar en
el procedimiento como infractor al articulo 28 letra a) de la LRSIHCP,
por cuanto no se ha generado ningun reporte que haya afectado el
récord crediticio del consumidor debido a un error de su mandante,
pues ha quedado establecido a lo largo del procedimiento administra-
tivo sancionatorio que el denunciante fue reportado por la sociedad
Cititarjetas de El Salvador, S.A. de C.V,, siendo, ademds, que dicha
sociedad se comprometi6 a realizar las correcciones internas para que
los datos que fueran enviados a la agencia de informacién Equifax
Centroamérica, S.A. de C.V. fueran correctos.

Al respecto, la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Su-
prema de Justicia, en la resolucién 30-2006, de fecha quince de mar-
zo de dos mil doce, manifesté: “La doctrina de los actos propios que
en latin es conocida bajo la férmula del principio del “venire contra
factum proprium non valet”, proclama el principio general de dere-
cho que norma la inadmisibilidad de actuar contra los propios actos.
Constituye un limite del ejercicio de un derecho subjetivo, de una fa-
cultad, o de una potestad, como consecuencia del principio de buena
fe y, particularmente, de la exigencia de observar, dentro del tréfico
juridico, un comportamiento consecuente”.

Con respecto a la teoria de los actos propios, dicha Sala manifest6 que
“no basta la mera contradiccién de un acto previo con otro posterior.
En base a la autonomia moral de todo individuo, y considerando la
falibilidad humana, toda persona tiene libertad y, por ende, puede
corregir y enmendar sus errores cambiando la futura conducta. El na-
cleo de la teoria del acto propio se halla en las expectativas legitimas.
Ahora bien, el supuesto es que un agente [en el caso de autos la auto-
ridad], con su conducta, bajo ciertas condiciones de contexto -que no
indiquen precariedad o provisionalidad-, puede abrir o crear ciertas
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expectativas a terceros [los actores], que sean justificadas en razones, y
que sean legitimas segtin los principios del ordenamiento juridico. Al
planificar su desenvolvimiento en el trafico, el tercero puede invertir
tiempo y esfuerzo, y el agente con su conducta inconsecuente puede
cerrarle o frustrarle las expectativas, causandole un dafio injusto...”

En ese contexto, cabe mencionar que desde la fase de investigacion del
presente procedimiento, llevada a cabo en el Centro de Solucién de
Controversias de esta Defensoria, hasta la interposicién del recurso
de revocatoria de la resolucién definitiva, el agente econémico que ha
comparecido ante este Tribunal y ha justificado la existencia del repor-
te efectuado en el historial de crédito del sefior Cabarias Bolafios es la
sociedad Banco Citibank de El Salvador, S.A. de C.V.

Asf, no es 16gico que el apoderado del agente econémico denunciado
afirme que Banco Citibank de El Salvador, S.A., no fue quien report6é
negativamente al consumidor en la base de datos de la mencionada
agencia de informacién, pues claramente ha manifestado que la obli-
gacion que dio origen al saldo reflejado en el reporte fue contratada
por el cliente y luego cedida a Banco Citibank de El Salvador, S.A. de
C.V.. En ese sentido, no es razonable su intento por desvincularse de
la responsabilidad atribuida, pues este Tribunal ha observado todos
los derechos constitucionales y legales que asisten a Banco Citibank
de El Salvador, S.A., y haciendo un andlisis integral de los argumen-
tos vertidos y de la documentacién presentada, se ha verificado su
responsabilidad.

Aunado a lo anterior, como ya se ha relacionado en la resolucién de
fecha veinticuatro de agosto de dos mil doce, a fs. 20 consta la carta
emitida por la gerente de crédito de Almacenes Simén, en la que se
hace constar que al verificar el buré de créditos el dia quince de enero
de dos mil doce, se verific la existencia del reporte de mora actual
realizado por Banco Citibank, con lo cual se deja en evidencia que
fue el agente econémico quien reporto al sefior Cabafias Bolafios en
la base de datos de Equifax Centroamérica, S.A. de C.V,, y, en conse-
cuencia, quien estaba obligado a dar oportuna atencién a la queja del
consumidor, solicitando su retiro dentro de los limites establecidos
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en la LRSIHCP, sobre la base de las cesiones realizadas entre dichas
instituciones, cuya carga no puede ser trasladada al consumidor.

10. El derecho a la autodeterminacion informativa

(RTS, del 24 de agosto de 2012, expediente 390/2012)

1.La Sala de lo Constitucional en su jurisprudencia mds reciente —sen-
tencia del 4-111-2011, en el amparo 934-2007—- deriva de la seguridad
juridica el derecho a la autodeterminacién informativa, en virtud de
que a través de dicho valor se persigue la eficacia de los instrumentos
de proteccién juridica hacia el logro de bienes o valores constitucio-
nales que se estiman imprescindibles para la convivencia social.

En el caso particular de este derecho, se busca garantizar la defensa
del individuo frente a las personas naturales o juridicas, pablicas o
privadas, que en atencién a la naturaleza de sus actividades tienen la
facultad de manejar informacién crediticia, mediante la creacién de
resguardos eficaces frente a los riesgos del abuso en el flujo ilimitado
e incontrolado de la informacién personal.

En ese sentido, tal como se expuso en la sentencia en comento, la
autodeterminacién informativa “presupone —frente a las condicio-
nes de la moderna tecnologia para el procesamiento de informa-
ciéon- que los individuos tienen la capacidad de decidir y controlar
las actividades relacionadas con sus datos personales —individuales
y familiares—, ante su posible uso indiscriminado, arbitrario o sin cer-
teza sobre sus fines y limites”. Asi, corresponde al Estado disefiar e
implementar un sistema de garantias institucionales y juridicas id6-
neas para el desarrollo de reglas de seguridad orientadas al control
y manejo de la informacién de las personas, a fin de evitar el uso
ilegitimo de la informacién a espaldas del individuo, esto es, sin el
consentimiento de la persona titular de los datos.

En efecto, frente al desarrollo actual y futuro inmediato de la infor-
matica, se procura satisfacer la necesidad de las personas de resguar-
dar su identidad ante la revelacién y el uso de los datos que les con-
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ciernen y los protege frente a la ilimitada capacidad de archivarlos,
relacionarlos y transmitirlos; por lo tanto, el derecho a la autodeter-
minacién informativa confiere al individuo la facultad para controlar
el uso de la informacién personal que le atafie, tanto en su recolec-
cién, como en el tratamiento, conservacién y transmision de datos.

Cabe sefialar que, desde el punto de vista instrumental, el derecho
a la autodeterminacién informativa se traduce como un derecho al
control de la informacién personal sistematizada o contenida en ban-
cos de datos informaticos o ficheros. Sin embargo, este derecho tam-
bién implica un modo de ejercicio que se desarrolla primordialmente
como exigencia de que existan instituciones y procedimientos para
la proteccién y control de los datos frente al Estado y los particulares.

2. En el sistema econdmico salvadorefio actual, es una realidad la
existencia de empresas que se dedican a la recoleccién y transmisién
de informacién crediticia de clientes de empresas comerciales y fi-
nancieras, con el objeto de facilitar, con fines de lucro, dicha informa-
cién a los agentes econémicos, para que puedan evaluar la viabilidad
de conceder créditos futuros a esas personas.

Tal informacién se vuelve determinante, pues sobre la base de esos
datos, el agente econémico decide conceder o denegar el financia-
miento bancario o comercial solicitado; ello debido a que un reporte
negativo generaria la exclusién formal del mismo, motivando al su-
jeto a recurrir a formas de crédito irregulares.

En este contexto, dada la necesidad de crear un sistema de protec-
cién del derecho a la autodeterminacién informativa, y regular la
relacién entre los agentes econémicos, las agencias de informacién
y los consumidores o clientes, fue promulgada la Ley de Regulacién
de los Servicios de Informacién sobre el Historial de Crédito de las
Personas, mediante Decreto Legislativo ntimero 695, del veintinueve
de abril de dos mil doce, publicado en el Diario Oficial ntimero 141,
Tomo 392 de fecha veintisiete de julio del mismo afio, misma, que
segun lo dispuesto en su articulo 40, entré en vigencia noventa dias
después de la referida publicacién; la cual, de acuerdo a su articulo
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1, tiene por objeto garantizar el derecho al honor, a la intimidad per-
sonal y familiar y a la propia imagen en el tema de la confiabilidad,
la veracidad, la actualizacién y el buen manejo de los datos de con-
sumidores o clientes, relativos a su historial de crédito, incorporados
o susceptibles de ser incorporados a una agencia de informacién de
datos administrada por una persona juridica, debidamente autoriza-
da conforme a esta Ley.

Debe aclararse que la LRSIHCP, serd aplicable a los agentes econémi-
cos, personas naturales o juridicas, publicas o privadas, exceptuando
a la Superintendencia del Sistema Financiero, que realicen cualquier
actividad econdmica, financiera, bancaria, comercial, industrial o de
servicios, que manejen o tengan acceso a datos sobre el historial de
crédito de los consumidores o clientes, por si mismo, por medio de
intermediarios o por un servicio arrendado.

También serd aplicable a las agencias de informacién de datos, per-
sonas juridicas, publicas o privadas, exceptuando a la Superinten-
dencia del Sistema Financiero, que tengan autorizacién para brindar
el servicio de almacenamiento, transmisién e informacién, por cual-
quier medio tecnoldgico o manual, de los datos sobre el historial de
crédito de los consumidores o clientes.

En dicho cuerpo normativo, el legislador contempla una serie de
obligaciones y prohibiciones dirigidas a los agentes econdémicos y a
las agencias de informacién en relacién al manejo de la informacién
crediticia, quienes al infringirlos pueden ser sujetos de sancién. En
tal caso, el articulo 6 inciso 2° de la LRSIHCP, confiere la potestad
administrativa sancionadora a la Defensoria del Consumidor por
medio del Tribunal Sancionador, para que éste aplique las sanciones
que correspondan por dichas infracciones.

3. Entre los derechos de las personas que figuran en las bases de datos
de las agencias de informacién, se encuentra el contemplado en el ar-
ticulo 14 letra b) de la LRSIHCP, segtin el cual los consumidores tienen
derecho a que los datos de cardcter personal y crediticio sean exactos y
actualizados, de forma periédica, por lo menos cada mes o en la forma
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que se haya establecido contractualmente entre el agente econémico
y la agencia de informacién de datos, de manera que respondan con
veracidad a la situacién actual y real del consumidor o cliente.

De ahi que una de las obligaciones, de conformidad al articulo 17
letras b) y d), sea actualizar cada mes la informacién sobre el histo-
rial de crédito que reciba de los agentes econémicos; y, cumplir lo
establecido en la presente ley, en especial, lo relativo a los derechos
de informacién, acceso, rectificaciéon y cancelaciéon de los datos del
historial de crédito. Por otra parte, el articulo 18 letra a) de la citada
ley, establece la obligacién de proporcionar mensualmente en los pri-
meros quince dias calendario la informacién actualizada, verdadera
y confiable de la totalidad de sus registros a las agencias de informa-
cion de datos, a las cuales estdn afiliados.

De advertirse un incumplimiento a tales obligaciones, se configura-
ria la infraccién al articulo 28 letras a) e i) de la LRSIHCP, lo que daria
lugar a la imposicién de la sancién prevista en el articulo 30 letra a)
de la precitada ley.

11. Para denunciar la falta de rectificacion de
datos personales ante la DC no es preceptivo
que el consumidor acuda primero al agente
economico o agencia de informacion

(RTS-Revocatoria, del 3 de enero de 2013, expediente 584/2012-
Acum.)

La apoderada de Telemovil El Salvador, en su escrito también argu-
menté que las sanciones impuestas a su representada deben revocar-
se por haber sido ordenadas por medio de una resolucién violatoria
del derecho constitucional del debido proceso, en cuanto los con-
sumidores Marfa del Rosario Guerrero, Juan Carlos Martinez Var-
gas, Jorge Arias Martinez, Carolina Beatriz Cortez Quintanilla, Sara
Elizabeth Rodriguez Flores, Carlos César Sdanchez Serrano, Fannie
Lotty Ayala de Coto y José Mauricio Menjivar Mestizo, no acudieron
a ninguno de los centros de servicio de su mandante a interponer la
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solicitud de rectificacién, modificacién o cancelacién de datos, agre-
gando que, en esos casos, la Defensorfa del Consumidor —al recibir
la denuncia de los referidos consumidores—, debi6 hacer saber a Te-
lemovil El Salvador, S.A., la pretensién de los denunciantes, previo a
aplicar el procedimiento establecido en el articulo 24 de la LRSIHCP.

Al respecto, este Tribunal en reiterada jurisprudencia ha sefialado
que los articulos 24 y 25 de la LRSIHCP, detallan el procedimiento
sancionatorio que debe seguirse por parte de la Defensoria del Con-
sumidor. Asi, previo a puntualizar tal procedimiento, es importante
mencionar que segtn lo dispuesto en el articulo 62 de la LPC, la De-
fensorfa del Consumidor estd compuesta por los siguientes érganos
de direccién: la Presidencia, el Consejo Consultivo, Tribunal Sancio-
nador y las Direcciones y Unidades Administrativas que establezca
su reglamento interno.

Tales 6rganos estdn dotados de una serie de facultades claramente
delimitadas e identificadas por la misma normativa. Asi, entre las
atribuciones del Presidente de dicha institucién, se destacan: ejercer
la administracién, supervisién general y la coordinacién de las acti-
vidades de la Defensoria, la representacion judicial y extrajudicial de
la misma, requerir —en el caso de las letras b) y d) del articulo 143
LPC— el inicio del procedimiento sancionatorio establecido en dicha
normativa, entre otras (Articulo 69 LPC).

Por su parte, sobre la base del articulo 79 de la LPC, a este Tribunal
Sancionador se le atribuye especificamente la potestad sancionado-
ra, mediante la cual se instruyen los procedimientos en las materias
de su competencia, y, luego de respetar cada una de las etapas del
mismo, se tiene la facultad de imponer sanciones o resolver lo que
corresponda.

Finalmente, segtin lo estipulado en los articulos 108 y 109 de la nor-
mativa en comento, la Defensoria cuenta con un Centro de Soluciéon
de Controversias, cuya finalidad es tratar de resolver los conflictos
entre proveedores y consumidores, a través de los medios alternos
de solucién de controversias y, recibir las denuncias de los consu-
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midores que se consideren afectados en sus derechos o intereses le-
gitimos, por actuaciones de proveedores de bienes o servicios que
contravengan la ley.

Ahora bien, los articulos 24 y 25 de la LRSIHCP consignan expresa-
mente lo siguiente:

Articulo 24.- “La Defensoria del Consumidor, con fundamento en la
solicitud que le presente el consumidor o cliente, requerird del agen-
te econdmico y de la agencia de informacién de datos un informe
de lo acontecido en donde sustente las razones que motivaron el
suministro de los datos reflejados, o bien las razones por las cuales
no accedié a la solicitud de rectificacién, modificacién o cancelacion
solicitada, en caso de que se hubiere dado”. (El resaltado es nuestro).

“La Defensoria presentard este requerimiento al encargado del agen-
te econdmico y a la agencia de informacién de datos, quienes tendran
un término de cinco dias hébiles, contado a partir de la fecha en que
reciban el requerimiento, para responder y presentar las pruebas que
estimen pertinentes. Si el agente econémico y/o la agencia de infor-
macion de datos no remiten la informacién solicitada, la Defenso-
ria deberd realizar las investigaciones administrativas necesarias en
los locales de los agentes econémicos proveedores de datos o en las
agencias de informacién de datos, con el objeto de obtener la docu-
mentacion necesaria para resolver la queja o denuncia presentada”.
“La Defensoria del Consumidor deberd iniciar el procedimiento ad-
ministrativo sancionador, cuando el agente econémico o la agencia
de informacién de datos, obstaculicen las funciones de informacion,
vigilancia e inspeccién de la misma, o se negare a suministrar datos e
informacién requerida en cumplimiento de tales funciones”

Por su parte, el articulo 25 de la normativa en comento sefiala que “la
Defensoria del Consumidor, con fundamento en la solicitud que le
presente el consumidor o cliente, en la documentacién recabada, asf
como en la respuesta que haya recibido del agente econémicoy/o de
la agencia de informacién de datos, dictard una resolucién motivada
dentro de los cinco dias hébiles siguientes”.
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“Dicha resolucién contendra una relaciéon sucinta de los hechos, con
fundamento en las pruebas que consten en el expediente y en la in-
formacién brindada, en la que decidird si procede o no la rectifica-
cién, modificacién o cancelaciéon de datos, asi como las sanciones que
correspondan, de acuerdo con esta Ley, y ordenard, si ello es lo que
procede, al agente econémico o a la agencia de informacién de datos
que rectifique, modifique o cancele la referencia correspondiente”.

Asimismo, el articulo 20 de la LRSIHCP faculta al consumidor o
cliente para ejercer el derecho de acceso, rectificacién, modificacién
y cancelacién de datos que conforman su historial de crédito, para lo
cual es necesaria la presentacién de la solicitud a la que hace referen-
cia el articulo 21 de la LRSIHCP.

En ese contexto, la citada normativa es clara al establecer que dicha
solicitud debe ser presentada por el consumidor ante el agente eco-
némico o agencia de informacién, si es que el consumidor asf lo de-
cide, sin embargo, la misma ley lo faculta para actuar directamente
ante la Defensoria del Consumidor.

De igual manera, en el procedimiento establecido por la LRSIHCP
-y que ha sido aplicado en su integridad para el presente caso—, en
ningin momento se establece que es la Defensoria del Consumidor
la que debe presentar la solicitud a la que hace referencia el articulo
21 LRSIHCP, en caso de no ser presentada por el consumidor; en ese
sentido debe observarse puntualmente el procedimiento consignado
por la referida ley en cuanto ha establecido expresamente cudl serd
el proceder de la Defensoria del Consumidor al recibir una denuncia
por parte de los consumidores.
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