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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

Mensaje del Presidente

de la Defensoria del Consumidor

En enero de 2020, el Presidente Nayib Bukele lanzo
el Plan Despegue Econdmico, el cual consiste en
generar condiciones para potenciar el crecimiento
economico. Diversas carteras del Organo Ejecutivo
procederian a coordinar acciones para recuperar
la agricultura, la ganaderia y la pesca. Asi como
impulsar el sector de vivienda y construccion y
la inclusion del sector informal en la economia.
En ese contexto, donde se busca impulsar el
crecimiento economico, la demanda nacional
desemperfia un rol clave en tanto constituye el
incentivo esencial para la inversion y expansion
de la oferta de productos y servicios. Asi, los
consumidores son fundamentales para que el
sector empresarial invierta y que con ello se
dinamice la economia.

Bajo estos elementos, la institucionalidad de
proteccion al consumidor debe garantizar
los derechos econdmicos en las diferentes
relaciones que surgen en la adquisicion de
bienes y servicios que ofrecen los proveedores.
Esto implica contar con mercados transparentes,
No abusivos y con reglas claras.

La Defensoria del Consumidor ha asumido este
compromiso mediante la aplicacion efectiva
de la normativa de proteccion al consumidor.
Asi, me complace informar que durante los
primeros 10 meses de la actual Gestion, se han

recuperado mas de $5.4 millones a favor de los
consumidores, de los cuales $1.6 millones son
fruto de la tutela de 10 derechos economicos
de los consumidores.

Las atenciones se concentran en sectores
tales como: Agua potable, servicios financieros,
telecomunicaciones, energia eléctrica, articulos
delhogar, electrodomeésticos, turismo, alimentos,
transporte aéreo y servicios. En este periodo,
se han resuelto controversias por diversos
incumplimientos relacionados al derecho de
retracto, por limitaciones a darse de baja de
contratos, por cobros de bienes o servicios no
autorizados o solicitados, por cobros ilegales
de comisiones, intereses y cargos, entre otros.

El estudio que a continuacion se desarrolla
describe los principales derechos economicos
del consumidor, segun la normativa vigente.
Esperamos que esta investigacion contribuya
al conocimiento y ejercicio de los derechos
por parte de nuestra poblacion salvadorefa.
Que este estudio sea un instrumento para
nuestra gente, para el sector academico, para
asociaciones de consumidores, y para todos
los que deseen informarse sobre los derechos
economicos y los principales resultados que
hemos obtenido en la tutela efectiva de ellos.

Lic. Ricardo Salazar
Presidente de la Defensoria del Consumidor.
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Introduccion

La normativa de proteccion al consumidor ha
experimentado una serie de cambios. La primera
Ley de Proteccion al Consumidor (LPC) surgio en
1992 y experimento 2 reformas en el afio 1995
y en 1996. Posteriormente, en 2005, se cred
una nueva Ley, misma que fue reformada en
2013, 2018 y 2019. En estas 3 ultimas reformas,
se han incluido mas derechos econémicos y se
ha avanzado en la regulacion en el sector de
telecomunicaciones y comercio electronico.
A ello se suman 14 leyes adicionales que brindan
una serie de competencias a la Defensoria del
Consumidor, tales como: la ley de medicamentos,
la ley delsistema de tarjetas de créditos, laley contra
la usura, la ley de lotificaciones y parcelaciones
para uso habitacional, entre otras.

En ese contexto, en 2019, el Presidente Nayib
Bukele asumio la conduccion del Organo
Ejecutivo, con un enfoque centrado en el
bienestar de la poblacién salvadorefia. Por ello,
la economia familiar y su respectiva proteccion
desde la institucionalidad representan uno
de los firmes compromisos durante la actual
Gestion. Bajo este mandato, la Defensoria del
Consumidor presenta un estudio donde se
describen los mecanismos para el ejercicio
de los principales derechos econémicos del
consumidor y los resultados centrales que se
han obtenido desde junio de 2019.

Entérminos de estructura, seexpone el marcolegal,
luego se desarrollan 10 derechos econdmicos

vigentes segun esta normativa de proteccion al
consumidor: 1) Derecho a la indemnizacién
o reintegro en entrega diferida; 2) Derecho al
desistimiento en entrega diferida; 3) Derecho
al cumplimiento de la garantia de productos
y servicios; 4) Derecho a la proteccion ante
clausulas abusivas; 5) Derecho a no pagar cargos
que no han sido pactados en caso de sobregiros;
6) Derecho de retracto; 7) Derecho a la
proteccion ante cobros indebidos por productos
y servicios no autorizados; 8) Derecho a pagar
intereses calculados legalmente; 9) Derecho a
darse de baja; y, 10) Derecho a la reversion de
pagos. Finalmente, se describe la proteccién del
consumidor en contratos de adhesion del sector
de telecomunicaciones, como un mecanismo a
través del cual se protege la economia familiar
en dicho rubro.

Metodoldégicamente, se ha analizado cada
derecho econdmico desde una perspectiva
legaly practica. Adicionalmente, se revisaron
las estadisticas de las reclamaciones, casos
cerrados, montos recuperados, entre otros
indicadores. También, se consultaron criterios
jurisprudenciales de proteccion al consumidor,
entre otras fuentes bibliograficas.

Esperamos que el estudio sea uninstrumento
para el conocimiento y ejercicio de los derechos
de nuestros consumidores.
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OBJETIVOS

En general, el marco legal que a
continuacion se presenta muestra
las diferentes leyes que contienen

disposiciones para la tutela de los derechos
del consumidor. En total, se contabilizan

15 LEYES VIGENTES que le otorgan
derechos al consumidor, asi como definen
el ambito de actuacién de la Defensoria
del Consumidor y de otras entidades.

FECHA

Ley de sociedad

Regular la constitucion y el funcionamiento
delassociedadesdesegurosylaparticipacion
de los intermediarios de seguros, a fin de

Emision:
Octubre 1996

de seguros velar por los derechos del publico y facilitar IISIva?;m?)s;é 1996
el desarrollo de la actividad aseguradora. Diciembre 2005
Emision:
Noviembre 1997
Reformas:
Diciembre 1997
Julio 1998
Octubre 1998
Normar las actividades del sector Diciembre 2000
telecomunicaciones, especialmente la Abril 2001
Ley de regulacion delservicio publico de telefonia, Febrero 2001
o la explotacion del espectro radioeléctrico, Abril 2001
Telecomunicaciones - .
elacceso a los recursos esenciales y el plan Noviembre
de numeracion, incluyendo la asignacion de 2004
claves de acceso al sistema multiportador. Diciembre 2005
Enero 2010
Marzo 2010
Junio 2017
Junio 2018

Noviembre 2018
Diciembre 2018
Marzo 2019
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Ley de
Proteccion
al Consumidor

Proteger los derechos de los consumidores a
finde procurar el equilibrio, certezay seguridad
juridica en sus relaciones con los proveedores.

Emision:
Octubre 2005

Reformas:
Febrero 2013
Agosto 2018
Abril 2019

Ley de creacion
del Consejo
Nacional de

Energia

Establecer la politicay estrategiaque promueva
el desarrollo eficiente del sector energético.

Emision:
Agosto 2007

Emision:
Establecer el marco juridico del sistema de Noviembre
Ley del Sistema tarjetas de crédito y consecuentemente 2009
de Tarjetas de regula las relaciones que se originan entre
Crédito todos los participantes del sistema, asi como Reformas:
de estos participantes con el Estado. Diciembre 2010
Octubre 2019
Ley de
regulacion Emision:
de los servicios G . . Abril 2011
de informacion arantizar los derechlos _d_e los consumldorgs
sobre el en eltemade La conﬁablllldad.y buen.ma_nejo Reformas:
historial de de datos, relativos a su historial crediticio. Noviembr.e 2015
crédito de las Julio 2016
personas
Establecer un Sistema que involucre el
Ley de creacién fun_ci_onamiento adecgadq y eficiente de .las
del Sistema actlv!dades de no_rmallzaaén, reglamer]t_acbn Emision:
Salvadorefio técnica, ac.re.:dltacbn y metrolpgia, permltlendo Julio 20'11
para la Calidad que las actividades de evaluacion y certificacion
de bienes y servicios que realicen las entidades
respectivas.
Prohibir, prevenir y sancionar las practicas Emision:
usureras con el fin de proteger los derechos Diciembre 2012
Ley contra de propiedad y de posesion de las personas y
la usura evitar las consecuencias juridicas, econdmicas Reformas:
y patrimoniales derivadas de todas las practicas Abril 2016

usureras.

Agosto 2016
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Garantizar la institucionalidad que permita
asegurar la accesibilidad, registro, calidad,
disponibilidad, eficiencia y seguridad de los

9 Ley de . - Emision:
medicamentos medmam_eptos Y prc_aductos cosmeticos para Febrero 2012
la poblacion y propiciar el mejor precio para
el usuario publico y privado; asi como su uso
racional
Regularlaposesiondebuenafe, comercializacion Emision:
Ley especial de y transferencia de dominio a cualquie_r.Tl'tu.lo, de Enero 2612
lotificaciones y las parcelas o lotes denvadas delas !oUﬁcauones
10 parcelaciones a nivel nacional a partir de la vigencia gle la Reformas:
para uso prese.nte_Ley; asicomo, es@ablgcer un Réglmen Julio 2015'
habitacional Transitorio para la regularizacion, legalizacion Diciembre 2015
y autorizacion de lotificaciones, constituidas y Juni
™ unio 2017
comercializadas.
Ley de fomento, Emision:
proteccién Estimular a la microy pequefia empresa en el Abril 2014
1 y desarrollo desarrollo de sus capacidades competitivas
para la microy para su participacion en los mercados nacionales Reformas:
pequeia e internacionales. Noviembre 2017
empresa Agosto 2019
. Equiparar la firma electronica simple y firma L
12 I;el)elcclféﬁ;ir:: electronica certificada con la firma autografa, g?tljlgrre" 2015
propiciando el desarrollo econdmico.
Emision:
Ley para Propiciar la inclusion financiera, fomentar Agosto 2015
13 facilitar la la competencia en el sistema financiero,
inclusion asi como reducir costos para los usuarios y Reformas:
financiera clientes del referido sistema. Febrero 2017
Noviembre 2019
Ley de la R . .
Jurisdiccion egularelprpcedlmlentqgn lascontroversms Emision:
14 Contencioso que se susciten en relacion con la legalidad Agosto 2017
Administrativa de los actos de la administracion publica.
Ley de Regular con caracter general y uniformg los o
15 Procedimientos procedimientos que le corresponde seguirala Emision:

Administrativos

administracion publica, para que ésta cumpla
con eficiencia y eficacia sus atribuciones.

Diciembre 2017
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2 O /O a favor del relacionados a
consumidor 10 derechos econémicos
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Millones recuperados Millones recuperados
en la solucion de casos en la solucion de casos

individuales colectivos
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DERECHOS
ECONOMICOS

del consumidor

En general, los derechos se conciben como
la coleccion de principios, preceptos y reglas
a que estan sometidos los seres humanos en
cualquier sociedad civil, para vivir conforme
a la justicia y la paz, su cumplimiento puede
ser garantizado por diferentes mecanismos.
Tomando en consideracion que el derecho
regula la conducta humana mediante
deberesyobligaciones, elderechoeconomico
consiste en el conjunto de normas y reglas
determinantes de las relaciones juridicas
originadas por la produccion, circulacion,
distribucion y consumo de la riqueza, con la
finalidad de brindar estabilidad equitativa y
permanente (Cabanellas G., 1993).

En esta linea, el art. 101 inciso segundo
de la Constitucion de la Republica (1983)
establece o siguiente: "El Estado promovera
el desarrollo economico y social mediante el
incremento de la produccion, la productividad
y la racional utilizacion de los recursos.
Con igual finalidad, fomentara los diversos
sectores de la producciéon y defendera el
interés de los consumidores”.

También, Sala de lo Constitucional (SCn)
en sus sentencias ha manifestado que: "El
Derecho Constitucional Econdmico puede
definirse como el conjunto de preceptos de
rango constitucional sobre la ordenacién de
la vida econdmica, siendo uno de sus pilares
el derecho delconsumidor”. Asi, en el sentido
actual de la economia global, la proteccion

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

Elementos
introductorios

de los derechos del destinatario final del
mercado, es decir, el consumidor, no puede
considerarse como una politica aislada del
Estado, mas bien se encuentra relacionada
directamente con la politica de competencia,
lo anterior con la finalidad de lograr el
crecimiento economico y, principalmente, el
bienestar de la poblacion. Mediante este tipo
de normas, el poder publico puede y debe
intervenir en la solucion de controversias
producidasporlasdesigualdades que generan
de modo inevitable el libre juego de fuerzas
del mercado, en las que generalmente son
los consumidores los principales afectados
(SCn, 2013).

En esa dinamica, la educacion y formacion
permanente de los consumidores se vuelve
esencial. De tal forma que esta publicacion
expone las herramientas legales con las que
cuentan el consumidor para hacer efectivos
sus derechos, y por ende tomen decisiones
idoneas para su economia. Bajo este orden
de ideas, se concluye que los consumidores
informados, son consumidores que exigen sus
derechos, y con ello protegen su economia
familiar y el bienestar. El empoderamiento del
consumidor es una tarea en la que avanzaremos
con educaciony con el gjercicio de sus derechos.

A continuacion, se presentan 10 derechos
economicos, se muestra su fecha de
creacion y disposicion legal.
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® 5

® 6

® 7

® 3

® 9

@10

12
) CREACION Y
DERECHO ECONOMICO REFORMA DEL LEY Art.
DERECHO
Derecho a la
indemnizacion o 2005 LPC 13 inciso 3°
reintegro en entrega
diferida.
Derecho al desistimiento 2005y 2013 LPC 13
en entrega diferida. (Primera reforma)
Derecho al cumplimiento 2013 4 literal 1),
de la garantia de . LPC 33,33-Ay
.. (Primera reforma)
productos y servicios. 34
.. 2005, 2013y 2019 4 literal 1),
Derecho a la proteccién . )
ante cldusulas abusivas. (anrzggryn::)r cera LPC nt7r’ln2elra?6
Derecho a que no le
realicen cobros por 2013 LPC 12-A
sobregiro que no se hayan (Primera reforma)
pactado en el contrato.
Derecho de retracto. (Prime?gijforma) LPC 13-A
Derecho a ser protegido
ante cobros indebidos 2013
por bienes o servicios no (Primera reforma) LPC 4 literal b)
autorizados o solicitados
por el consumidor.
. Ley de
Derecho a pagar intereses 1999 Bancos 2012
calculados de forma legal. 2005 LPC
Derecho a darse de baja. . 2013 LPC 2012
(Primera reforma)
Derecho ala 2018 LPC 5012

reversion de pagos.

(Segunda reforma)

—e

—e
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13,995

Atenciones brindadas

$1,606,379

9%

19%

Derecho a la indemnizacion o
reintegro en entrega diferida.

Derecho al desistimiento en
entrega diferida.

Derecho al cumplimiento de
la garantia de productos y
servicios.

Derecho a la proteccion ante
clausulas abusivas.

Derecho a no pagar cargos que
no han sido pactados en caso
de sobregiros

Recuperado a favor
del consumidor

31%

10
DERECHOS

6. Derecho de retracto.
@ 7. Derecho a la proteccion ante
cobros indebidos por productos
y servicios no autorizados.

@ 8. Derecho pagar intereses
calculados legalmente.

. 9. Derecho a darse de baja.

. 10. Derecho a la reversién de pagos.
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Derecho a la
indemnizacion
o reintegro en
entrega diferida

LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR (LPC):

DERECHOS BASICOS DEL CONSUMIDOR

Art. 4 literal p): "Desistir o retractarse de un contrato en
los términos establecidos en la presente ley”.

ENTREGA DIFERIDA

Art.13:°Si al momento de efectuarse la contratacion entre
presentes, No se entrega el bien 0 Nno se presta el servicio,
debera extenderse un comprobante adicional firmado por
las partes, en el que se hara constar el lugar y la fecha en
que se entregara, y las consecuencias del incumplimiento o
retardo (..)".

¢COMO EJERCER

ESTE DERECHO?

1) Cuando la compra haya sido realizada entre presentes, es
decir, haber suscrito el contrato en el establecimiento del
proveedor.

2) Cuando la entrega del producto y/o prestacion del servicio
esté sujeta a un plazo determinado, es decir, que en ese
lapso de tiempo aun no haya sido entregado.

3) Cuando el proveedor incumpla lo estipulado en relacion
a la entreqga.

RESTRICCIONES Y ELEMENTOS

A CONSIDERAR

1) La mora del proveedor da derecho a que el consumidor
renuncie al producto o servicio y solicite el reintegro de lo
pagado y la indemnizacion conforme o establece la Ley.

2) La indemnizacion no podra ser menor al interés legal
en materia mercantil sobre el valor del bien o servicio,
cuando no se haya explicitado en la contratacion.

3) El precio pactado al momento de la contratacion no
puede modificarse de forma unilateral.
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Atenciones
por género
® Hombres

@ Mujeres
Personas juridicas
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Categorias de
las atenciones
brindadas en
este derecho

@ Telefonia celular postpago
@ Paquetes de servicios
de telecomunicaciones
® Suministro de agua potable
@ Instalacion de servicios
@ Television por suscripcion
Servicios educativos
@ Telefonia celular prepago
® Internet residencial
® Anteojos (Servicios de dpticas)
@ Servicios juridicos

@ Otros
Top de municipios con atenciones
DEPARTAMENTO MUNICIPIO CANTIDAD %

San Salvador San Salvador 625 26%
San Miguel San Miguel 259 11%
Santa Ana Santa Ana 201 8%
San Salvador Soyapango 125 5%
San Salvador Mejicanos 81 3%
La Libertad Santa Tecla 81 3%
Usulutan Usulutan 46 2%
Ahuachapan Ahuachapan 43 2%
La Libertad Colon 43 2%
Santa Ana Chalchuapa 41 2%
Otros 835 35%
Total 2,380 100%
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LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR (LPC):

DERECHOS BASICOS DEL CONSUMIDOR

Art. 4 literal p): "Desistir o retractarse de un contrato en los
terminos establecidos en la presente ley".

ENTREGA DIFERIDA

Art. 13: ’(.) Si el consumidor desistiere del contrato celebrado,
el proveedor debera reintegrarle lo pagado, pero podra retener
en concepto de gastos administrativos, una cantidad que
no podra exceder del monto que resulte de calcular el
interés legal mercantil sobre la cantidad entregada, bien en

Derecho al concepto de prima, anticipo o precio total (...)".
desistimiento
cn entrega

diferida

¢COMO EJERCER
ESTE DERECHO?

El desistimiento es la posibilidad libre y unilateral que tiene
el consumidor, de dejar sin efecto el contrato. En este caso
deben concurrir fundamentalmente 2 condiciones:

1) Establecimiento de un contrato entre partes presentes.

2) Que no se entregue el bien o servicio. La entrega del bien
O la prestacion del servicio queda sujeta a una condicion
suspensiva.

RESTRICCIONES Y ELEMENTOS
A CONSIDERAR

1) El derecho a desistir no estd condicionado a que haya
existido un incumplimiento de parte del proveedor.

La ley concede el derecho a desistir del contrato aun
cuando el proveedor no haya incurrido en ningun retraso,
cuando por cualquier circunstancia ya no desee el bien
O servicio; en estos casos al devolverse lo pagado el
proveedor descontara de dicha suma un porcentaje: “El
interés legal mercantil”.

2) Este derecho no puede gjercerse si el consumidor ya se
encuentra haciendo uso del bien o el proveedor le esté
prestando el servicio. Y, cuando las contrataciones de
bienes y servicios no sean entre presentes, es decir, a
distancia o en linea.




1,525

$387,204

17

Atenciones
brindadas

Recuperado
a favor del
consumidor

Atenciones
por género

® Hombres
® Mujeres

Top de municipios con atenciones

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

Categorias de
las atenciones
brindadas en
este derecho

8%

® Paquetes vacacionales

@ Paquetes de servicios

@ Telefonia celular postpago

@ Servicios de entretenimiento
Servicios educativos

® Tiempo compartido

@ Servicios estéticos

® Motocicletas

® Urbanizaciones

@ Transporte aéreo de personas

@ Otros

DEPARTAMENTO MUNICIPIO CANTIDAD %
San Salvador San Salvador 761 50%
San Miguel San Miguel 83 5%
La Libertad Santa Tecla 76 5%
San Salvador Soyapango 71 5%
Santa Ana Santa Ana 45 3%
San Salvador Mejicanos 41 3%
La Libertad Antiguo Cuscatlan 40 3%
San Salvador Apopa 31 2%
La Libertad Colon 28 2%
San Salvador llopango 24 2%
Otros 325 21%
Total 1,525 100%
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Derecho al
cumplimiento
de la garantia
de productos

y Servicios

LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR (LPC):

DERECHOS BASICOS DEL CONSUMIDOR

Articulo 33: "Las garantias ofrecidas por los proveedores
sobre bienes y servicios, deberan expresarse claramente en
el documento contractual o en documento anexo”.

Articulo 33-A: "El consumidor debera comunicar el defecto
de funcionamiento o la deficiencia del servicio por cualquier
medio que garantice la constancia de su recepcion, dentro de
los treinta dias siguientes a la fecha de haberlo descubierto”.

Art. 34:"a garantia comprendera las reparaciones necesarias
para el buen funcionamiento del bien o la correcta prestacion
del servicio, y habiéndose intentado la reparacion del defecto
que reduce sustancialmente el uso, valor o seguridad del
bien o servicio hasta dos veces sin poder corregirlo, el
consumidor tendra derecho a elegir entre las siguientes
opciones: el cumplimiento de la oferta, si esto fuere posible;
la sustitucion del bien por otro de diferente naturaleza; v la
reduccion del precio o la devolucion de lo pagado”.

¢COMO EJERCER

ESTE DERECHO?

1) Existencia de una relacion contractual.

2) En bienes nuevos no perecederos, el proveedor esta
obligado a garantizar al consumidor la calidad, cantidad,
funcionamiento y seguridad de los mismos, acorde con
el fin para el cual son fabricados.

3) La garantia debe de estar vigente para poder ejercerla.

4) Debe existir un desperfecto o falla en el bien que encaje
en los alcances de la garantia.

5) Cuando el proveedor incumple los términos pactados de
la garantia.

RESTRICCIONES Y ELEMENTOS

A CONSIDERAR

1) La garantia debe encontrarse vigente al realizar el
reclamo.

2) El término durante el cual el bien esté en reparacion no
se contara en el plazo de la garantia.

3) El proveedor 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.

4) Le corresponde al proveedor la carga de probar que el
dafio del bien ha sido por razones de fuerza mayor o
caso fortuito.
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Atenciones
5,164 brindadas
Recuperado
a favor del
$3019895 consumidor
Categorias de
las atenciones
brindadas en
este derecho
Atenciones @ Televisores
por género @ Refrigeradoras
@ Provision de dispositivos
® Hombres (aparatos moviles)
@ Mujeres ® Motocicletas
@ Personas juridicas Telefonia celular prepago

® Lavadoras

@ Telefonia celular postpago

® Accesorios

® Compra de electrodomeésticos
@® Computadoras portatiles

@ Otros

Top de municipios con atenciones

DEPARTAMENTO MUNICIPIO CANTIDAD %
San Salvador San Salvador 2,231 43%
Santa Ana Santa Ana 366 7%
San Salvador Soyapango 261 5%
San Miguel San Miguel 231 4%
La Libertad Santa Tecla 121 2%
San Salvador Mejicanos 100 2%
San Salvador San Martin 95 2%
San Salvador Apopa 83 2%
San Salvador llopango 83 2%
Ahuachapan Ahuachapan 70 1%
Otros 1,523 29%

Total 5,164 100%



Tutela de los derechos econémicos

del consumidor

LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR (LPC):

DERECHOS BASICOS DE LOS CONSUMIDORES
Derechos basicos de los consumidores

Art. 41): "Ser protegidos de practicas abusivas y de la inclusion
de clausulas abusivas en los contratos”.

Clausulas abusivas
"Art. 17: "Se consideraran clausulas abusivas todas aquellas

estipulaciones que, en contra de las exigencias de la buena
fe, causen en perjuicio del consumidor, un desequilibrio en

Derecho a los derechos y obligaciones de las partes”.

la proteccion
ante clausulas
abusivas

¢COMO EJERCER

ESTE DERECHO?

1) La cldusula debe de estar estipulada en documento
contractual.

2) La cldusula debe causar un perjuicio a los consumidores.

3) La clausula debe causar un desequilibrio entre los
derechos y obligaciones de las partes.

RESTRICCIONES Y ELEMENTOS
A CONSIDERAR

1) Entrelasclausulasabusivas destacan: las que eximen detoda
responsabilidad al proveedor; las que fijan una penalidad
desproporcionada; las que generan cambios unilaterales
de precios cuando esta autorizado en el contrato; las que
conllevan renuncia anticipada de derechos al consumidor.

2) Se tendran por no escritas las clausulas abusivas,
condiciones vy estipulaciones en las que se determine el
caracter de abusivo.

3) El caracter abusivo de una clausula se evaluara teniendo
en cuenta la naturaleza de los bienes o servicios objeto
del contrato, las circunstancias que concurran en el
momento de su celebracion y las demas clausulas del
mismo o de otro del que éste dependa se encuentre
garantizado.



DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

21

1,791 | ornaaas

$140,892 |awverae

consumidor

Categorias de
las atenciones
brindadas en

este derecho

1.1%

Atenciones @ Créditos de consumo
por género @ Tarjetas de crédito
® Telefonia celular postpago
® Hombres ® Motocicletas
@ Mujeres Cuentas de ahorro
@ Personas juridicas ® Compra a plazo

@ Lotificaciones
® Créditos de adquisicion
de inmueble
® Paquetes de servicios
de telecomunicaciones
@ Servicios de entretenimiento

@ Otros
Top de municipios con atenciones
DEPARTAMENTO MUNICIPIO CANTIDAD %

San Salvador San Salvador 438 24%
Santa Ana Santa Ana 183 10%
San Salvador Soyapango 124 7%
San Salvador Mejicanos 105 6%
La Libertad Santa Tecla 95 5%
San Salvador Ilopango 50 3%
La Libertad Coldn 44 2%
San Salvador Ciudad Delgado 41 2%
San Salvador Cuscatancingo 39 2%
Santa Ana Chalchuapa 38 2%
Otros 634 35%

Total 1,791 100%



Tutela de los derechos econémico
del consumidor

Derecho a no

pagar cargos
que no han
sido pactados

en caso de
sobregiros

LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR (LPC):

Comisiones y recargos

Art. 12-A: "Solo procedera el sobregiro originado por la
adquisicion de bienes y servicios por parte del consumidor,
y siempre que esté autorizado expresamente en el contrato
o documento legal otorgado al efecto, dentro del limite
establecido en el mismo. No podra cobrarse intereses,
comisiones o recargos generados por sobregiro que no se
hayan pactado en el contrato documento que lo ampare.

Ley del Sistema de Tarjetas de Crédito

Art. 18 3): "No se puede cobrar intereses que no hayan
sido devengados”. Art. 18 ¢): "Los intereses se calcularan
solamente sobre el saldo de capital adeudado”.

Art. 18 e): "Solo procederd el sobregiro originado por la
adquisicion de bienes y servicios o retiro de dinero en
efectivo por parte del tarjetahabiente y se le aplicara las
condiciones de intereses, comisiones y recargos existentes
para las operaciones normales dentro del limite establecido
en el contrato”.

¢COMO EJERCER

ESTE DERECHO?

1) Es procedente cuando el cobro de sobregiro no ha
sido originado por el consumidor y/o los cobros no se
encuentren en los limites del contrato o documento que
lo ampare.

2) Generalmente este tipo de sobregiro aplica en productos
COmMOo cuentas corrientes o tarjeta de crédito.

3) Para reclamar ante un cobro o recargo indebido, este no
debe estar autorizado previamente por el consumidor.

RESTRICCIONES Y ELEMENTOS

A CONSIDERAR

1) Si el sobregiro y cobro indebido recae sobre tarjeta de
creédito, el consumidor debe agotar lo regulado en el
articulo 25 de la Ley del Sistema de Tarjetas de Credito:
“El titular o tarjetahabiente puede cuestionar por escrito
el estado de cuenta, dentro de un plazo no mayor de
noventa dias después de la fecha de corte, detallando
claramente el error atribuido y aportando todo dato que
sirva para esclarecerlo. El emisor o coemisor debera
otorgar un comprobante con la firma y nombre de la
persona que recibe el escrito antes dicho y debera asignar
un numero de reclamo, dejando constancia del dia y hora
de recepcion; sin costo alguno”.



$84,665

50

Recuperado
a favor del
consumidor

Atenciones

brindadas

Atenciones
por género

®Hombres
@ Mujeres
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Top de municipios con atenciones

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

Categorias de
las atenciones
brindadas en
este derecho

® Tarjetas de crédito
@ Créditos de consumo
® Cuentas de ahorro
@ Cuentas corrientes

DEPARTAMENTO MUNICIPIO CANTIDAD %
San Salvador San Salvador 29 58%
San Salvador Apopa 4 8%
San Miguel San Miguel 4 8%
San Salvador Ayutuxtepeque 3 6%
San Salvador Mejicanos 3 6%
Santa Ana Chalchuapa 1 2%
San Salvador Cuscatancingo 1 2%
La Union La Union 1 2%
San Salvador San Martin 1 2%
La Libertad Santa Tecla 1 2%
San Salvador Soyapango 1 2%
Total 50 100%



Tutela de los derechos econémicos
del consumidor

Derecho
de retracto

LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR (LPC):

Derechos basicos del consumidor.

Art. 4 literal e): "Adquirir los bienes o servicios en las condiciones o
terminos que el proveedor ofertd publicamente”.

Art. 4 literal p): "Desistir o retractarse de un contrato en los términos
establecidos en la presente ley".

Derecho de retracto.
Art. 13-A: "E| derecho de retracto de un contrato es la facultad

del consumidor de dejar sin efecto el contrato unilateralmente, sin
necesidad de justificar su decision y sin penalizacion alguna”.

¢COMO EJERCER

ESTE DERECHO?

1) Debe ejercerse dentro de los ocho dias habiles siguientes a la
celebracion del contrato.

2) Cuando no se haya hecho uso del bien o el servicio no se
hubiese empezado a prestar.

3) Debe de constar por escrito la solicitud en la que se comunica
el ejercicio del derecho al proveedor.

4) Puede ejercerse en todos los contratos celebrados fuera del
establecimiento del proveedor y donde el consumidor deba
expresar su aceptacion dentro del mismo dia de la reunion.

5) Puede ejercerse en los contratos a distancia, sin la presencia fisica
de uno de los contratantes, siempre que la oferta y aceptacion se
realicen de forma exclusiva a traves de una técnica cualquiera de
comunicacion a distancia y dentro de un sistema de contratacion
a distancia organizado por el empresario.

RESTRICCIONES Y ELEMENTOS

A CONSIDERAR

1. Las clausulas que impongan al consumidor y usuario una
penalizacion para el ejercicio de este derecho seran nulas,
pero éstos responderan de los gastos administrativos que pudo
haberle generado al proveedor, los cuales no podran exceder
del monto que resulte de calcular el interes legal mercantil sobre
la cantidad entregada, prima, anticipo o precio total.

2. Una vez que el consumidor haya ejercido el derecho de retracto,
el proveedor estara obligado a devolver las sumas abonadas por
el consumidor dentro del plazo maximo de quince dias desde la
comunicacion del retracto.

3. El desembalaje necesario para la apreciacion y comprobacion
del bien no implica haberlo usado. No obstante, el consumidor
debera restituir el bien junto a sus elementos originales en buen
estado.

4. Si el precio del bien o servicio fue cubierto total o parcialmente
con un credito otorgado al consumidor por el proveedor o por
un tercero, previo acuerdo entre este y el proveedor, lo que
deberd indicarse en el contrato de crédito, el retracto resolvera
dicho crédito.
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Atenciones
brindadas

140

$62,534 | R b0

consumidor

Atenciones
por género

®Hombres
® Mujeres

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

Categorias de
las atenciones
brindadas en
este derecho

15%

® Paquetes vacacionales

@ Servicios de entretenimiento

® Tiempo compartido
Transporte aéreo de personas

@ Bienes y raices

@ Refrigeradoras

@ Servicios de alojamiento

@ Informacion turistica

@ Repuestos

@ Servicios juridicos

@ Otros
Top de municipios con atenciones
DEPARTAMENTO MUNICIPIO CANTIDAD %

San Salvador San Salvador 54 39%
San Miguel San Miguel 15 11%
La Libertad Santa Tecla 9 6%
La Libertad Colon 8 6%
San Salvador Illopango 5 4%
San Salvador Soyapango 5 4%
La Union Poloros 4 3%
Santa Ana Santa Ana 4 3%
San Salvador Santo Tomas 4 3%
San Salvador Apopa 3 2%
Otros 29 21%
Total 140 100%



Tutela de los derechos econdmicos
del consumidor

Derecho a la
proteccion
ante cobros

indebidos por

productos y
servicios no
autorizados

LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR (LPC):

Derechos basicos del consumidor.

Art. 4 literal |): "Ser protegidos de practicas abusivas y de la
inclusion de clausulas abusivas en los contratos”.

Practicas abusivas.

Art. 18 c): ‘Efectuarcobrosindebidos, talescomo cargosdirectos
a cuenta de bienes o servicios que no hayan sido previamente
autorizados o solicitados por el consumidor. En ningun caso el
silencio podra ser interpretado por el proveedor como sefal
de aceptacion del cargo de parte del consumidor”.

Art. 18 literal m): "Cobrar por servicios no prestados, salvo
en el caso de los cobros minimos de acceso a los servicios
publicos”.

¢COMO EJERCER

ESTE DERECHO?

1) Debe existir un bien o servicio entregado o prestado al
consumidor sobre el cual recaiga el cobro indebido.

2) Conservar y presentar documentacion que refleje que
en efecto le han realizado un cobro indebido.

RESTRICCIONES Y ELEMENTOS

A CONSIDERAR

1. Elsilenciodelconsumidorno puede seraceptado ointerpretado
por el proveedor como sefal de aceptacion del cargo.

2. El caracter de indebido de un cobro se fundamenta en el
hecho que no cuente con unrespaldo legal, ni contractual,
O que se hagan cargos a la cuenta del consumidor por
la adquisicion de bienes o servicios que este no haya
solicitado o no haya efectuado, ni menos autorizado
cargarlos a su cuenta, e inclusive gue se le exijan sumas
en concepto de pago de obligaciones sin demostrar las
causas que las generan.



1,024

$51,508
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Atenciones
brindadas

Recuperado
a favor del
consumidor

0.1%

Atenciones
por género

®Hombres
@ Mujeres
@ Personas juridicas

10%

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

Categorias de
las atenciones
brindadas en
este derecho

12%

® Tarjetas de crédito

@ Telefonia celular postpago

@ Cuentas de ahorro
Paquetes de servicios

@ Tarjetas de débito

® Créditos de consumo

@ Telefonia celular prepago

® Telefonia fija postpago

@ Television por suscripcion

@ Internet residencial

® Otros
Top de municipios con atenciones
DEPARTAMENTO MUNICIPIO CANTIDAD %

San Salvador San Salvador 364 36%
San Miguel San Miguel 104 10%
Santa Ana Santa Ana 88 9%
San Salvador Soyapango 51 5%
La Libertad Santa Tecla 38 4%
San Salvador Mejicanos 20 2%
San Salvador Apopa 19 2%
La Libertad Colon 16 2%
Usulutan Usulutan 16 2%
Santa Ana Chalchuapa 13 1%
Otros 295 29%
Total 1,024 100%



Tutela de los derechos econdmicos
del consumidor

LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR (LPC):

Derechos basicos del consumidor.

Art. 4 literall): "Ser protegido de practicas abusivasy de lainclusion
de clausulas abusivas en los contratos”.

Calculo de intereses.

Art. 12: 'En los contratos de compraventa a plazos, mutuos
y créditos de cualquier clase, sujetos a pago por cuotas o al
vencimiento del plazo, se calcularan los intereses sobre los
saldos diarios pendientes de cancelar, con base en el afio
calendario. (...)".

Derecho

a pagar
intereses
calculados

LEY CONTRA LA USURA (LCU):
Prohibicion del Anatocismo.
Art. 10: 'En las operaciones reguladas en esta Ley se prohibe

el anatocismo o cobro de intereses sobre intereses y sera
sujeto a las sanciones legales correspondientes”.

legalmente

¢COMO EJERCER

ESTE DERECHO?

1) Cuando los intereses no sean calculados en base al afio
calendario y/o sobre el capital pendiente de pago.

2) En caso de mora, cuando el interés moratorio no se
calcule sobre el capital vencido.

3) Cuando se realicen cobros de intereses sobre intereses
(Prohibicion de Anatocismo).

RESTRICCIONES Y ELEMENTOS

A CONSIDERAR

Efectos por cobros superiores a la Tasa Maxima (LCU):

Art. 11: 'Si el acreedor contratara o cobrara tasas de interes
efectivas superiores a la tasa maxima, los deudores podran
solicitarle al acreedor, judicial o extrajudicialmente, la revision de
ladeudaaefectosquelamismasearecalculadayreestructurada,
imputando a la cancelacion del capital los intereses cobrados
al deudor en exceso a la tasa maxima desde la entrada en
vigencia de la tasa maxima correspondiente”.
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736 | brncadas:

$34,211 R e nato

consumidor

14%

Categorias de

las atenciones
brindadas en
este derecho

@ Créditos de consumo
Atenciones @ Tarjetas de crédito
® Compra a plazo

Créditos de adquisicion de inmueble

por género

®Hombres @® Créditos de adquisicion de vehiculo
@ Mujeres @ Préstamos personales

® Intermediacion para operaciones
@ Créditos a la produccion

Top de municipios con atenciones

DEPARTAMENTO MUNICIPIO CANTIDAD %
San Salvador San Salvador 311 42%
San Salvador Soyapango 44 6%
San Miguel San Miguel 39 5%
San Salvador Mejicanos 26 4%
Santa Ana Santa Ana 26 4%
La Libertad Santa Tecla 23 3%
San Salvador Apopa 21 3%
La Libertad Antiguo Cuscatlan 15 2%
San Salvador Ciudad Delgado 14 2%
San Salvador llopango 13 2%
Otros 204 28%

Total 736 100%



Tutela de los derechos econémico
del consumidor

Derecho
a darse

de baja

LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR (LPC):

Derechos basicos del consumidor.

Art. 4 literal 0): "Aque no se le prorrogue o renueve un contrato
de plazo determinado sin su consentimiento expresado por
escrito”.

Derecho a darse de baja.

Art.13-B: "Una vez que haya cumplido sus obligaciones
contractuales, el consumidor tendra derecho a exigir
la cancelacion o a darse de baja de la prestacion de un bien
O servicio continuo o de tracto sucesivo con las mismas o
similares facilidades que tuvo para contratar. Todo proveedor
esta obligado a informar al consumidor al momento de
la contratacion, sobre el procedimiento para ejercer este
derecho”.

¢COMO EJERCER

ESTE DERECHO?

1) Haber cumplido con las obligaciones contractuales (lapso
de tiempo, cantidad y monto de cuotas estipuladas, entre
otros).

2) Aplica para la contratacion de bienes o servicios continuos
o de tracto sucesivo, y la cancelacion debe ocurrir en las
mismas o similares facilidades que tuvo para contratar.

3) El proveedor estd obligado a informar al consumidor al
momento de la contratacion sobre el procedimiento para
ejercer este derecho.

RESTRICCIONES Y ELEMENTOS

A CONSIDERAR

1) Cuando se proceda a solicitar la baja de un servicio, el
proveedor debera hacerla efectiva dentro de los diez
dias siguientes a la fecha en la que se solicito. Una vez
transcurrido dicho plazo sin que el proveedor hubierahecho
efectiva la baja, se entendera que ésta se ha producido
automaticamente y que, por lo tanto, en adelante ya no
habra ninguna obligacion para el consumidor.

2) Elproveedor deberainformar directamente al consumidor,
treinta dias antes de la finalizacion del contrato, para que
el consumidor manifieste su voluntad por escrito, de
continuar o no con el servicio.
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1%

1,111 |oindaaas®

$29.006 R v

consumidor

Categorias de
las atenciones
brindadas en
este derecho

@ Telefonia celular postpago

Atenciones @ Paquetes de servicios
por género @ Televisidn por suscripcion
Internet residencial
.Hombres @ Paquetes vacacionales
@ Mujeres ® Telefonia fija postpago

@ Personas juridicas ® Internet movil

® Telefonia celular prepago

@ Provision de dispositivos
(aparatos moviles)

@ Tiempo compartido

® Otros
Top de municipios con atenciones
DEPARTAMENTO MUNICIPIO CANTIDAD %

San Salvador San Salvador 469 42%
San Miguel San Miguel 83 7%
Santa Ana Santa Ana 70 6%
San Salvador Soyapango 61 5%
La Libertad Santa Tecla 36 3%
San Salvador Mejicanos 34 3%
San Salvador Apopa 25 2%
Usulutan Usulutan 21 2%
La Libertad Colon 16 1%
San Salvador llopango 16 1%
Otros 280 25%

Total 1,111 100%



Tutela de los derechos econdmicos

del consumidor

LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR (LPC):

Derechos basicos del consumidor.

Art. 4 literal b): "Ser protegido de cobros por bienes no entregados
O servicios no prestados.”

Art.4literale): "Adquirirlos bienes o servicios en las condiciones
o términos que el proveedor ofertd publicamente”.

Art. 4 literal g): "Ser protegido en las transacciones de comercio
electronico entre proveedor y consumidor”.

Reversion de pagos.

D ereChO a Art.13-D: "Cuando las ventas de bienes o servicios se realicen

la reversién con proveedores legalmente establecidos en El Salvador

mediante comercio electronico o cualquier otra modalidad

de pagos de contratacion, los proveedores de bienes o servicios
deberan reversar los pagos que solicite el consumidor”.

¢COMO EJERCER

ESTE DERECHO?

1) Cuando ejerza su derecho de retracto.

2) Cuando el producto adquirido no haya sido recibido, o
el servicio contratado no haya sido prestado.

3) Cuando el objeto del contrato no corresponda con lo
solicitado, o resulte defectuoso.

4) Cuando existan errores en el cobro de las transacciones
por fallas en los sistemas de pago de terceros.

RESTRICCIONES Y ELEMENTOS

A CONSIDERAR

1) El plazo para aplicar la reversion del pago sera de 15 dias
desde lafecha en que el consumidor presentod su reclamo.

// 2) Cuando se trate de fraude o corresponda a cargos no

autorizados por el consumidor en su tarjeta de crédito,
se sujetara al procedimiento establecido en la Ley del
Sistema de Tarjetas de Crédito.

2) Se excluye la reversion de pago cuando se trate de fraude
O cargos nos autorizados por el consumidor en su tarjeta
de credito.
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Atenciones
brindadas

74

Recuperado
a favor del
consumidor

$18,946

4.1%

Atenciones
por género

®Hombres
@®Mujeres
@Personas juridicas

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

5%

. 8%
Categorias de

las atenciones
brindadas en

7%
este derecho

Paquetes vacacionales
® Tarjetas de crédito
@ Provisiéon de dispositivos
(aparatos moviles)
@ Televisores
Calzado
® Articulos electrénicos y computacion
® Computadoras portatiles
® Motocicletas
® Créditos de consumo

@ Anteojos

@ Otros
Top de municipios con atenciones

DEPARTAMENTO MUNICIPIO CANTIDAD %

San Salvador San Salvador 20 27%
Santa Ana Santa Ana 6 8%
La Libertad Santa Tecla 6 8%
La Libertad Colon 5 7%
San Salvador Mejicanos 5 7%
San Salvador Soyapango 5 7%
La Libertad San Juan Opico 4 5%
San Miguel San Miguel 3 4%
Sonsonate Sonsonate 3 4%
Sonsonate Sonzacate 3 4%
Otros 14 19%
Total 74 100%



Tutela de los derechos econémicos del consumidor

PROTECCION

EN CONTRATOS

de adhesion en
telecomunicaciones

@
PROCEDIMIENTO Los contratos de adhesion son el resultado de la

necesidad de estandarizacion de las condiciones para la

DE DEPOSITO adquisicion masiva de una gran diversidad de productos

y servicios. Si bien, permite que las transacciones entre
DE CONTRATOS proveedores y personas consumidoras se desarrollen
DE ADHESI(’)N con mayor agilidad, presenta un problema por la

desigualdad en la capacidad de negociacion de las
partes, y con frecuencia se puede observar el uso de
clausulas abusivas.t

@
PROTECCI(,)N A LOS En El Salvador existe proteccion al consumidor ante los

abusos contractuales generados por el uso de contratos

CONSUMIDORES de adhesion, tanto desde las instancias administrativas,
para el caso la Defensoria del Consumidor, como

ANTE ABUSOS también resulta viable el planteamiento de la nulidad
CONTRACTUALES de clausulas contenidas que se consideren abusivas

en este tipo de contratos, ante la sede judicial
correspondiente.

'Ruiz D.,G. (2018). Soberania del consumidor y libertad de eleccion en
paises en desarrollo. Revista de Economia Institucional, 20(38), 71-95.



DISPOSICIONES
EN LA LEY DE
PROTECCION AL
CONSUMIDOR

La Ley de Proteccidn al
Consumidor (LPC) atribuye una
serie de facultades a la Defensoria,
en aras de la proteccion de los
derechos de los mismos en este
ambito, ofreciendo asi varios
mecanismos para el control

de las clausulas contenidas en

los contratos de adhesion o
formularios, pues ser protegidos
de la inclusidon de clausulas
abusivas en los contratos es un
derecho de los consumidores (Art.
4 letra l) de la LPC).
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DEFENSORI{A DEL CONSUMIDOR

En el articulo 58 literal h) de la LPC le confiere
a la Defensoria la competencia de “Velar
por que en los instrumentos utilizados en
los contratos cumplan con las condiciones
necesarias para no violentar los derechos de
los consumidores; pudiendo ordenar, previo
procedimiento en el que se oira al proveedor,
el retiro inmediato de los formularios que no
cumplan tales condiciones cuando se trate
de contratos de adhesion”.

Mientras que, en el articulo 22 de la LPC se
establece una serie de requisitos que deben
cumplir este tipo de contratos y sus anexos,
tales como: ser escritos en términos claros,
en idioma castellano, impresos con caracteres
legibles a simple vista, no pudiendo en
ningun caso contener remisiones a textos
o documentos que no se entreguen al
consumidor de forma previa o simultanea a la
celebracion del contrato, salvo que fuere a una
ley de la Republica, debiendo entregarse copia
del mismo y sus anexos al consumidor. Dicha
disposicion se complementa, ademas, con lo
regulado en los articulos 12-A y 17 de la LPC,
entre otros, que prescriben respectivamente las
comisiones y cargos que pueden efectuarse,
asi como aquellas clausulas que deberan
considerarse abusivas, en tanto al plantearse en
contra de las exigencias de la buena fe causen,
en perjuicio del consumidor, un desequilibrio
en los derechos y obligaciones de las partes.
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POTESTAD DE LA
DC DE REVISION DE
LOS CONTRATOS DE
TELECOMUNICACIONES.

Elnumeral 17 del articulo 21-C de la LPC,
incorporado a partir de la reforma a la LPC
realizada mediante Decreto Legislativo No.
282, el 27 de marzo de 2019 y publicado en el
Diario Oficial No. 70, Tomo 423, el 10 de abril
del mismo afio, obliga a los operadores de
servicios de telecomunicaciones a depositar
los contratos de adhesion, formulario y
anexos en la DC, quien debera verificar que el
contenido de los mismos cumpla con todos
los requisitos que la ley exige, especialmente
en lo relativo al respeto a los derechos de las
personas consumidoras.

Plazo del procedimiento: 90 dias habiles.

OBJETIVOS DEL 5

PROCEDIMIENTO:

Entre los principales
objetivos de este
procedimiento se tienen
los siguientes:

Evitar la incorporacion de clausulas que sean
abusivas en perjuicio de las personas consumidoras.

. Prevenir el cobro de penalidades excesivas por

terminacion anticipada del contrato (causa no
imputable al proveedor).

. Garantizar que el consumidor cuente con toda

la informacion necesaria acerca de sus servicios,
especialmente el roaming. Asi como informacion
acerca de las tarifas, causales de terminacion
anticipada en caso de incumplimiento del
proveedor, y los valores que debera pagar el
consumidor en caso de terminacion anticipada
por causa no imputable al proveedor.

. Garantizar que la informacion personal y crediticia

proporcionada por el consumidor sea utilizada
correctamente.

. Evitar que se condicione al consumidor a la

adquisicion de equipos para la contratacion de
los servicios.



HALLAZGOS
COMUNES
QUE FUERON
SUBSANADOS:

De la revisidn de contratos
de adhesion del sector

de telecomunicaciones,
realizadas por esta
Defensoria desde mayo de
2019, se han detectado las
siguientes clausulas que
fueron consideradas abusivas
o contrarias a la LPC y demas
normativa que protege los
intereses de las personas
consumidoras.
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1. Encuanto a la proporcionalidad de la penalidad

que debe pagar el consumidor por terminacion
anticipada del contrato (causa no imputable al
proveedor).

. Cumplimientodelasobligacionesy prohibiciones

especiales para los operadores de los servicios
de telecomunicaciones (Arts. 21-C y 21-D LPC).

e Informacion reforzada de los servicios (tarifas
y condiciones).

» Constatar la diversidad de plazos que deben
ser ofrecidos al consumidor.

» Que no se condicione la adquisicion de equipos
para contratar un servicio con el mismo proveedor.

. Eliminacion de clausulas abusivas que supongan

una renuncia anticipada de los derechos de las
personas consumidoras, © una exoneracion de
responsabilidad por parte del proveedor; asi como
las que permiten maodificaciones unilaterales al
contrato.

. Autorizaciones para consultar y compartir

informacion redactadas de forma contraria a las
leyes aplicables.

e Que la informacion personal y crediticia
proporcionada por el consumidor sea utilizada
en los términos aprobados por este, y por las
leyes, normas y jurisprudencia aplicables.
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RESULTADOS

Resultados del
Procedimiento de
Deposito de los contratos
de adhesion en el sector
de telecomunicaciones
realizado desde el 15 de
mayo de 2019 a la fecha:

DEPOSITADOS:
109 las observaciones efectuadas por la DC fueron

subsanadas por los operadores dentro de los
Contratos plazos que determinan las leyes aplicables.

RECHAZADOS:
las observaciones efectuadas por la DC no fueron

subsanadas por los operadores dentro de los
plazos determinados por las leyes aplicables.

ARCHIVADOS:
la tramitacion del procedimiento fue detenida por
la falta de presentacion de requisitos formales

indispensables, determinados por las leyes aplicables,
para la continuidad del mismo.

EN REVISION:
se encuentra en las etapas previas al deposito

o rechazo de los formularios presentados para
deposito.
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PRINCIPALES

DESAFIOS

PROMOVER EL
CONOCIMIENTO

Y EJERCICIO DE LOS

DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES.

®

La formacion de los consumidores constituye una
competencia institucional y una prioridad estratégica de
la Defensoria del Consumidor, ya que mediante ello la
poblacidon se empodera de sus derechos y se fortalece a
proteccion de ellos. En tal sentido, un desafio central
es la implementacion de mecanismos innovadores
para el conocimiento y ejercicio de los derechos, asi
como la formacion de grupos prioritarios que han sido
tradicionalmente excluidos de las politicas publicas.

PROFUNDIZAR LA
EDUCACION FINANCIER A

Y ECONOMICA DEL
CONSUMIDOR.

®

Del andlisis de los casos atendidos en la Defensoria del
Consumidor, se observa que existen dudas generalizadas
sobre calculos de cuotas, intereses, cargos, comisiones,
y otros cobros en que se ve inmersa la economia del
consumidor. En tal sentido, es importante que en paralelo
alacceso de productos y servicios financieros, se desarrolle
a profundidad la formacion de nuestra ciudadania en este
tipo de tematicas.
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INCENTIVAR
UNA CULTURA
DE CONSUMO
RACIONALY
RESPONSABLE.

El consumidor se encuentra expuesto a una serie de
productos y servicios que le son ofrecidos bajo diversas
condiciones y restricciones. Es fundamental que los
consumidores adquieran buenas practicas para ejercer
un consumo responsable, por ejemplo, que resguarden los
documentos de las compras (comprobantes y garantias),
que lean las condiciones de los contratos, que coticen
y comparen costos y condiciones, que eviten costos vy
cargos que pongan en riesgo su presupuesto, entre otras.

ANALIZAR

EL AVANCE
REGULATORIO

E INSTITUCIONAL
PARA LATUTELA
DE LOS DERECHOS
DEL CONSUMIDOR.

Actualmente, 15 leyes brindan potestades para proteger
los derechos e intereses del consumidor. La regulacion
e institucionalidad ha tenido un avance sostenido que es
oportuno evaluar para generar propuestas que profundicen
la proteccion de los consumidores. La Defensoria del
Consumidor esta comprometida con realizar una labor
técnica y firme, de tal forma que las leyes constituyen
una herramienta fundamental. Se requiere de un marco
regulatorio que coloque la dignificacion del consumidor al
centro de las politicas publicas.
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