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PRESENT ACION 

En este libro se recogen los pnnclpales resultados de un proceso de 
Investlgaclon desarrollado por la Fundaclon Dr GUillermo Manuel Ungo 
(FUNDAUNGO), conforme al proyecto "Los Mecanismos Pnvados de 
Protecclon al Consumidor' La eJecuclon de este proyecto fue posible 
gracias al apoyo del Centro Internacional para el Desarrollo Economlco 
(CINDE) en una pnmera fase, y de la Agencia de los Estados Unidos para 
el Desarrollo Internacional (USAID), en una segunda fase La Llc Juha 
Evehn Martmez fue contratada como la Investigadora del proyecto 

El estudiO tiene como antecedentes inmediatos la Incluslon del tema de la 
protecclon al consumidor en el tema economlco y social de los Acuerdos 
de Paz firmados entre el FMLN y el Gobierno salvadoreño en 1992, que 
abno paso a la aprobaclon de la Ley de Protecclon al Consumidor y a la 
consiguiente creaclon de la Dlrecclon General de Protecclon al 
Consumidor como dependenCia del MInisterio de Economla 

No obstante la Instltuclonahdad y la normativa con la que cuenta El 
Salvador en matena de Protecclon al Consumidor desde 1992 es 
conSiderada como una de las mas desarrolladas a nivel de la reglon 
centroamencana, en la practica el sistema de protecclon al consumidor 
presenta senas limitaciones que le Impiden funCionar como un 
Instrumento para el desarrollo economlco 

En este contexto, el presente estudiO se propuso abordar la problematlca 
y perspectivas de fortaleCimiento del sistema de Protecclon al 
Consumidor en El Salvador desde el punto de vista de la partlclpaclon 
Ciudadana y de los prinCipiOS que definen a la Economla SOCial de 
Mercado, prinCipalmente el prinCipiO de la Subsldlarledad 

Este enfoque del problema propone a manera de hlpotesls de trabajO la 
eXistencia de alta correlaclon entre partlclpaclon Ciudadana y eficaCia del 
sistema de protecclon al consumidor, a partir de la cual se plantea la 
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necesidad de fortalecer la partlclpaclon activa y responsable de los 
consumidores dentro de este sistema, como uno de los medios mas 
adecuados para lograr los objetrvos economlcos y sociales que deberla 
plantearse una Po"tlca de Protecclon al Consumidor en un proceso de 
modernlzaclon y de transformaclon economlca 

La Investlgaclon aSI planteada se ordeno en base a los sigUientes 
objetiVOs 

1) La caractenzaclon de los principales rasgos y problemas del 
sistema de protecclon al consumidor de El Salvador con miras a la 
Identlflcaclon de los factores que restringen el funCionamIento de 
dicho sistema a partir de mayores nrveles de efICIenCIa, eficaCia y 
de partlclpaclon Ciudadana 

11) La elaboraclon de un estudiO comparativo de tres experienCias 
internacionales consIderadas eXitosas en el amblto de la 
Protecclon al Consumidor, y que funCIonaran en base a sIstemas 
con dIferentes nrveles de partlclpaclon Ciudadana 

111) Elaboraclon de una propuesta de lineamientos generales para 
desarrollar una estrategia de fortalecimiento del sistema de 
protecclon al consumIdor, que sean coherente con los objetrvos de 
crecimiento economlCO, eqUIdad y partlclpaclon 

Las actividades principales de este proyecto durante el año 1997 
estuvIeron constitUidas por tres Viajes de estudiO a los Estados Unrdos, 
Brasil y ChIle, en los cuales se analizaron los rasgos fundamentales del 
sIstema de protecclon al consumIdor de cada pals y se recabo 
Informaclon de instituciones privadas y publicas Vinculadas al 
funCIonamIento de cada uno de los sIstemas 

La VISIta a Estados Unidos se llevo a cabo entre el 13 y el 23 de Julio, y en 
ella partIcIparon Llgla de Luna, Gerente de Proyectos de la OfiCina de 
CreCImiento Economlco de USAIO-EI Salvador, RIcardo Cordova, Director 
EjecutIvo de FUNOAUNGO, y Juha Evelln Martmez, Investigadora del 
proyecto Por su parte, la vIsIta a BraSIl y ChIle se reahzo entre el 18 y 28 
de agosto, la cual estuvo a cargo unrcamente de la LIC Martrnez 
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Con base en la Informaclon recabada se procedlo a elaborar un estudio 
comparativo de las caractenstlcas mas sobresalientes del modelo vigente 
en cada palS, a partir de las cuales se Identificaron los prinCipales factores 
de eXlto de estas experienCiaS, que eventualmente podnan servir de 
onentaclones para el diseño de una estrategia de fortaleCimiento del 
sistema salvadoreño de protecclon al consumidor 

Los viajes de estudiO realIzados en el marco de este proyecto, permitieron 
a FUNDAUNGO el establecimiento de nuevas e Importantes relaciones 
InterlnstItuclonales en el campo de la Protecclon al Consumidor Menclon 
Importante merecen las nuevas relaciones establecidas con la 
orgamzaclon Consumers Umon, que constituye la orgamzaclon de 
consumidores mas grande y mas Influyente de los Estados Unidos, y la 
OfiCina Regional del Consumers Internatlonal, la cual agrupa a 250 
orgamzaclones a mvel mundial, pertenecientes a 100 paises 

En este marco de cooperaclon se pOSibilito la partlclpaclon del señor Jose 
Vargas Nlello, Director Regional de Consumers InternatIonal en el Foro 
"Experiencias Internacionales de Protecclon al Consumidor" orgamzado 
por FUNDAUNGO y USAID en San Salvador, el 25 de nOViembre de 
1997 y el 9 marzo de 1998 tuvimos el honor de reCibir en nuestro pals a 
la Dra Rhoda Karpatkln, Presidenta Ejecutiva de Consumers Umon, para 
que participara en una conferencia organizada por FUNDAUNGO y 
USAID "La Experiencia de Consumers Umon en la Promoclon y Defensa 
de los Consumidores en los Estados Umdos" 

Debe destacarse tamblen que para la elaboraclon de este estudiO se 
diseño una metodologla de Investlgaclon Innovadora dentro del Programa 
Academlco de FUNDAUNGO, en el sentido de promover en las distintas 
etapas de la Invesbgaclon la busqueda de consensos en torno al 
contemdo de los resultados parCiales del estudiO y de crear un clIma de 
confianza y entendimiento entre los prinCipales actores publIcos y 
pnvados Involucrados en una estrategia de fortaleCimiento del sistema de 
protecclon al consumidor De esta manera, se logro configurar a traves 
de la realIzaclon de una sene de talleres, foros y conferenCias una masa 
cntlca de academlcos, representantes de ONGs, pOlltICOS, funCionarios 
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publlcos y dirigentes empresanales con una oplnlon favorable en torno a 
la necesidad de emprender algunas acciones baslcas de fortalecimiento 
en este amblto 

Dentro del proyecto tamblen constituyo un punto de Interes el promover 
acercamientos bilaterales ante las instancias Importantes para el proceso 
de toma de decIsiones sobre reformas en el amblto de la protecclon al 
Consumidor, como un mediO para darle viabilidad polltlca a la propuesta 
de reformas derivadas del estudiO En tal sentido, se llevaron a cabo las 
sigUientes actividades de acercamiento 

a) Una audienCia especial con el pleno de la Comlslon de Economla y 
Agncultura de la Asamblea Legislativa en la que se presento un 
resumen ejecutivo de los antecedentes, obJetiVOs y componentes del 
proyecto, al mismo tiempo que se expusieron los resultados obtenidos 
de los Viajes de estudiO a Estados Unidos, Brasil y Chile De esta 
reunlon se obtuvo como pnnclpal resultado el compromiso expresado 
por los representantes de las diferentes fracciones polltlcas que 
Integran dicha Comlslon, en el sentido de tomar en conslderaclon la 
oplnlon de FUNDAUNGO y los resultados del estudiO 'Mecanismos 
Pnvados de Protecclon al Consumidor" dentro del proceso de 
reformas al marco jundlco de la Protecclon al Consumidor que se 
preve realizar dentro de la agenda legislativa 

b) Una reunlon con el staff tecnlco de la Dlrecclon de Protecclon al 
Consumidor del Ministerio de Economla, encabezado por el Director 
General, lng Salvador Rosales y por la Sub-Directora de esa 
dependencia, Licenciada SOnia Campos, en la que ademas de 
exponer los detalles del proyecto se logro gestionar la cooperaclon 
institucional de la DGPC hacia este proyecto 

C) Reuniones individuales con el Gerente de la Asoclaclon Salvadoreña 
de lndustnales (ASI), con el Gerente General de la Camara de 
ComercIo e lndustna (CCIES) y con el Comlte de EstudiOS de la 
Camara de ComercIo, en las cuales al mismo tiempo de exponer el 
contenido del proyecto de Investlgaclon se busco recabar Insumos 
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valiosos sobre la vlslon del sector empresarial en torno al tema de la 
Protecclon al Consumidor y sobre su disponibilidad de asumir un rol 
mas protagonlco en el fomento de mecanismos privados, 
particularmente en el amblto de la educaclon al consumidor, 
dlvulgaclon de los derechos del consumidor y mecanismos 
alternativos de resoluclon de disputas entre consumidores y 
proveedores 

d) Una reunlon de presentaclon del proyecto al staff tecnlco del Centro 
para la Defensa del Consumidor, dirigido por el Licenciado Armando 
Flores, Director EJecutivo, y la Licenciada Mellda Guevara, 
Subdirectora 

Una vez se tuvo listo el componente de la propuesta de lineamientos para 
el fortalecimiento del sistema de protecclon al consumidor en nuestro 
palS, se organizaron tres eventos para su presentaclon El primer evento 
se realizo en Santa Ana el dla viernes 15 de mayo de 1998, el segundo 
se realizo en San Miguel el dla martes 26 de mayo de 1998, y el tercero 
se realizo en San Salvador el dla martes 8 de JUniO de 1998 

En relaclon con la estructura del libro, es precIso destacar que la 
presentaclon de los resultados de este estudio se han organizado en base 
a cuatro capltulos El primer capitulo desarrolla un marco conceptual e 
hlstorlco que pretende situar el tema de los mecanismos privados de 
protecclon al consumidor dentro de los principales enfoques de la teorla 
economlca que se han ocupado de este tema y desde la perspectiva del 
surgimiento y desarrollo del movimiento consumerlsta En el segundo 
capitulo se describen los principales hallazgos del estudio de los modelos 
de protecclon al consumidor de Estados Unidos, Brasil y Chile aSI como 
las principales lecciones que de este estudio se derivan para el caso 
salvadoreño El capitulo tercero plantea una descrlpclon de las principales 
caractensÍlcas, avances y limitaciones del sistema salvadoreño 
Fmalmente, el cuarto capitulo presenta una propuesta de lineamientos 
generales que deberlan orientar una estrategia de fortalecimiento del 
sistema de protecclon al consumidor en El Salvador 
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Por ultimo, queremos dejar constancia de nuestro agradecimiento a Llgla 
de Luna y Mary Ott, de la Oficina de Crecimiento Economlco de la 
Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional, por el 
apoyo brindado a lo largo de las distintas etapas de eJecuclon del 
proyecto A Santos Hernandez, Gerardo Rodnguez y LOIda Raquel 
Pineda, de FUNDAUNGO, por el apoyo administrativo, operativo y en la 
edlclon del Informe final, respectivamente Al Ing Castro Funes y al LIC 
Mano Magaña, de la Camara de ComercIo e Industria de El Salvador, aSI 
como al Llc Jorge Arnaza, Gerente General de la ASI, por la acogida y 
apoyo brindado durante la eJecuclon del proyecto Al Llc Armando Flores, 
director del Centro para la Defensa del Consumidor y al Ing Salvador 
Rosales, Director de Protecclon al Consumidor del MInisterio de 
Economla, por la acogida a esta iniciativa y por su partlclpaclon como 
comentaristas en los tres foros de dlvulgaclon de la propuesta de 
lineamientos Y al Dr Carlos Brlones, por sus comentarios a una verslon 
preliminar del estudio Todos ellos, desde luego no son responsables por 
el contenido de las Ideas expresadas en este documento 

San Salvador, agosto de 1998 

Ricardo Córdova 
Director Ejecutivo 
FUNDAUNGO 
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CAPITULO I 

PAPEL Y SIGNIFICADO DE LOS MECANISMOS PRIVADOS 
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR 

Este capitulo desarrolla el marco teonco conceptual que sirve de 
referencia para abordar el tema de la Protecclon al Consumidor en El 
Salvador, y para la determlnaclon de la Importancia y el rol que cumplen 
los mecanismos privados en este amblto El capitulo se divide en tres 
secciones En la primera secclon se efectua una breve revlslon de los 
pnnclpales enfoques economlcos que se ocupan del tema de la 
Protecclon al Consumidor y de su rol dentro de la economla de mercado, 
y los cuales en buena medida sirven de fundamento para las distintas 
poslclonesque sobre este tema asumen los agentes publlcos y privados 
que intervienen en las relaciones de consumo A contmuaclon, se plantea 
una reseña hlstonca del surgimiento y desarrollo de los mecanismos 
pnvados de protecclon al consumidor, desde la perspectiva del 
movimiento consumerlsta en la cual se plantean los hitos mas Importantes 
dentro de este movimiento En la secclon final del capitulo, se expone una 
tlpologla de los pnnclpales modelos de organizaciones pnvadas de 
consumidores 

1 La necesidad de la Protecclon al Consumidor en las 
economlas de mercado 

La necesidad o no de contar con una pollbca que contenga medidas 
especificas para proteger los derechos de los consumidores ha 
constituido un punto central del debate en torno a la polltlca publica y que 
encuentra su manlfestaclon en diversas manifestaCiones dentro de la 
comente del pensamiento economlco del Siglo XX 

Sin pretender de ninguna manera hacer una revlslon exhaustiva de la 
evoluclon del tema Protecclon al Consumidor dentro de las diversas 
escuelas del ana lisIs economlCO, en este apartado se Incluyen con fines 
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estrictamente Ilustrativos, las principales consideraciones sobre esta 
tematlca que se encuentran presentes en las teorlas economlcas que 
mas influencia siguen ejerciendo en el debate actual de la Teona 
Economlca y en la formulaclon de propuestas de polltlca economlca 

1 1 La Protecclon al Consumidor desde el enfoque de la 
Soberama del Consumidor 

La postura de la soberama del consumIdor retoma los supuestos baslcos 
de la teorla marglnahsta del bienestar , que concibe al consumidor 
individual como el principio y fin de la actividad economlca, y que 
considera que tanto el bienestar individual como el bienestar general en 
una economla se logra SI se respeta la libertad de los consumidores de 
elegir de acuerdo a sus preferencias, los bienes y servicIos que 
maXimicen su nrvellndlvldual de utlhdad 

El concepto baslco de esta teona es el de la utlhdad marginal, que 
consiste en el Incremento de utlhdad que debe esperarse como resultado 
de un pequeño Incremento en el volumen comprado de un bien Este 
concepto relaciona de manera directa la utlhdad de un bien con la 
escasez relativa del mismo y define el precIo de un bien a partir de la 
utilidad proporcionada por la ultima unrdad comprada de ese bien 1 

Esta comente de pensamiento surglo y se desarrollo en el penodo 
comprendido entre 1870 y 1936 Posteriormente, fue renovada en los 
años 70 por los teorlcos del neohberahsmo, principalmente de la Escuela 
de Chlcago 

Las hlpotesls en que se basa el anahsls margmahsta pueden ser 
resumidas de la siguiente manera2 

1 Flnkelstem Joseph y Alfred L Thlmm Economistas y SOCiedad EditOrial Logos ConsorcIo 
Mexlco pags 175228 
2 Vease Napoleom Claudlo El pensamiento economlco del siglo XX colecclon libros de Economla 
OIKOS Barcelona 1968 pags 1129 Robmson Joan y Jonh Eatwell Introducclon a la Economla 
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a) Todo consumidor maximizara su utilidad distribuyendo su Ingreso 
entre n mercanclas potenciales de tal manera que pueda obtener la 
misma utilidad marginal de cada unidad monterla gastado 

b) Todo productor maximizara su utlhdad Incluyendo su capital entre los 
factores de producclon de Identlca manera 

c) Los diferentes mercados que componen el sistema economlco 
funCionan baja condiciones de competencia perfecta Esto supone 
que los sUjetos economlcos (consumidores y empresas) son lo 
bastante pequeños respecto al conjunto del mercado de tal manera 
que con sus acciones individuales (oferta o demanda) no pueden 
inflUir sobre los precIos del mercado Lo anterior Significa que mientras 
los precIos se forman como resultado del conjunto de las acciones y 
reacciones de todos los sUjetos, cada sUjeto, en SI considerado, debe 
aceptar los precIos de mercado como dados, es deCir como no 
modificables por su acclon La poslblhdad de que las acciones 
individuales de los sUjetos economlcos no Influyan sobre los precIos 
depende a su vez de otras condiCiones, tales como la ausencia de 
marcas, la homogeneidad de los productos, la hbre mOVIlidad de 
factores, el conocimiento perfecto del mercado de parte de los 
agentes economlCOS, etc 

d) Finalmente, el equlhbrlo en el mercado se obtiene cuando los sUjetos 
economlcos actuan buscando el logro de su maxlmo nivel de utlhdad 
individual y este nivel individual cOincide con el nivel general de la 
oferta y la demanda que eXiste en el mercado, y que es a su vez el 
resultado de todas las acciones Individuales de los sUjetos 
economlcos en busca de su utilidad particular 

Dentro de esta teona , en la medida que es el consumidor mdlvldual el 
que a traves de sus deCISiones el que determina dentro de la economla la 
aSlgnaclon mas efiCiente de los recursos dlspombles y el funCionamiento 

Moderna Fondo de Cultura Economlca Mexlco 1976 pags 53-74 y Flnkelstem Joseph y Alfred L 
Thlmm Economistas y Sociedad Edltonal LaGOS Mexlco 1976 pags 175 206 
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del sistema de precIos que corresponde al nivel optlmo de la oferta y la 
demanda, debe ser considerado el "soberano' dentro de una autentica 
economla de mercado, lo cual en la oplnlon de los teorlcos de este 
enfoque harla mnecesarla la mtervenclon del Estado en la protecclon de 
sus derechos, en tanto que 

liLa perfecclOn no es cosa de este mundo SIempre habra productos 
deficIentes, charlatanes y tImadores Pero, en conjunto, la competencIa 
del mercado, SI se le deja funcIonar, protege al consumIdor mucho mejor 
que la alternatIva ofrecIda por los mecanismos gubernamentales que de 
forma crecIente se han sobrepuesto al mercado 

Puede haber casos ImprevIstos que provoquen efectos negatIvos, pero el 
Estado no tiene mejores medIos para predeclf el futuro que las empresas 
privadas La unlca manera de Impedlf todos estos efectos conslstlna en 
parar el progreso, lo cual el!mmana aSImIsmo la POsIbIlidad de efectos 
favorables ImprevIstos ,E 

De ello se deriva como principal concluslon el rechazo a cualquier forma 
de mtervenclon publica o privada que pueda tener como consecuencia 
obstaculizar la libre elecclon de los consumidores en el mercado, ya que 
se presupone que esto podrla generar distorSiones sobre no solo para el 
bienestar Individual de las personas smo sobre la aSlgnaclon de los 
recursos Los mismos autores Citados anteriormente, exponen este punto 
de la sigUiente manera 

" El pef¡gro mas Importante para el consumIdor es el monopof¡o, ya sea 
pnvado o bIen estatal Su protecclon mas eficaz es la competencIa libre a 
nivel nacIonal y la libertad de comercIO a nivel mundIal Se protege al 
consumIdor de la explotaclon a que pueda someterle un vendedor, 
medIante la eXIstencIa de otros vendedores a qUIen pueda comprar y que 

3 Fnedman Mllton y Rose Fnedman Libertad de elegir' EdiCiones OrblS S A España 1980 pags 
308 309 
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esta ImpaCIente por venderle La fuentes alternatIvas de oferta protegen al 
consumIdor mas efIcazmente que todos los Ralfh Nader del mundo" 4 

Se rechaza de esta manera, cualquier pretenslon del Estado o de grupos 
pnvados de asumir la protecclon de los derechos de los consumidores, ya 
que lo unlco que requieren los consumidores es que se les respete su 
derecho a elegir hbre e Individualmente en el mercado Para los 
defensores de este enfoque, las diferentes IntervenCiones de grupos de 
Interes o movimientos por en favor de los derechos CIViles en el mercado, 
terminan por dañar el bienestar de los consumidores debido a que 
Imponen barreras al desarrollo de nuevos productos y frenan el 
crecimiento de la productividad , en palabras de Mllton y de Rose 
Fnedman 

" todos los movImIentos de las dos decadas pasadas (los movImIentos 
consumIstas, ecologlcos, de retorno a la tIerra, hlpples, de altmentaclon 
organlca, de protecclon a los desIertos, de crecImIento geograftco cero, 
de lo "pequeño es lo bOnito", antmuclear) han tenido un comun 
denommador Todos ellos han SIdo movImIentos antl-creclmlento Se han 
opuesto a los nuevos desarrollos, a la mnovaclon mdustrlal, al uso 
crecIente de recursos naturales .. 5 

En El Salvador este enfoque ha Sido retomado por la Fundaclon 
Salvadoreña para el Desarrollo Economlco y SOCial (FUSADES), 
conSiderada como el principal centro generador de pensamiento y anahsls 
de los grupos empresanales salvadoreños Vinculados al proceso de 
reformas economlcas IniCiadas en JUniO de 1989 Esta entidad frente al 
debate surgido en torno a la aprobaclon de la Pnmera Ley de Protecclon 
al Consumidor, se pronuncIo institucionalmente de la siguiente manera 

"Lo mejor que debe hacerse para proteger a los consumIdores, es 
respetar su soberanla Esto SIgnifIca que para satIsfacer sus neceSIdades 
los consumIdores deberan tener la facultad de elegir entre dlstmtas 

4 Fnedman Mllton y Rose Fnedam Op Clt pag 313 
5 Fnedman Mllton y Rose Fnedman Op Clt pag 268 
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alternatIvas, ojala lo mas vanadas posIbles en cuanto a precIos y 
ca/¡dades En este sentIdo, la mejor manera de hacer soberanos a los 
consumIdores es a traves de un mercado abIerto y competttlvo, es decIr, 
que permIta a la economla de un pals mtegrarse al avance tecnologlco 
que tIenen los productos y procesos a nivel mundIal y que se asegure un 
ambIente de /¡bre y leal competencIa entre qUIenes ofrecen sus productos 
al mercado 

BaJo estas condIcIones, los salvadoreños podran encontrar mejores 
oportunidades de elegIr entre una ampJ¡a gama de productos que 
compIten entre SI en base a mejores ca/¡dades y menores preCIOS, y aSI 
podran aumentar sus mgresos reales ,6 

1 2 La Protección del Consumidor desde el enfoque de la 
Soberama del Productor 

Los antecedentes de este enfoque pueden situarse en la cntlca a la vlslon 
neoclaslca del eqUlllbno surgida en los Estados Unrdos a pnnclplos de la 
decada de los años veinte y a su concepclon optimista sobre el bienestar 
futuro de la sociedad basado em el crecimiento economlco, la cual fue 
Iniciada con los escntos de Thorsteln Bunde Veblen 7 

El mas claro exponente de esta comente de pensamiento es John Keneth 
Gallbralth, qUien plantea la necesidad de desmitificar el supuesto 
neoclaslco de la soberama del consumidor, debido a que dentro de las 
denominadas "sociedades opulentas" este supuesto carece por completo 
de validez De acuerdo a Galbralth, en este tipO de SOCiedades la 
demanda de los consumdlores en el mercado conforme se generan 
mayores Ingreso, no refleja una demanda autonoma ni se fundamenta en 
su libre elecclon SinO que por el contrario es una demanda Impuesta 
desde afuera Orientada a gratificar deseos pSlqUlCOS o artifiCiales que con 
frecuencia son creados por la publiCidad, el arte y el atan de venta de las 

6 FUSADES Informe Tnmestral de Coyuntura Pnmer Tnmestre de 1992 pags 140 141 
7 Rol! Enc Hlstona de las doctnnas economlcas FCE Mexlco 1978 pags 429-445 
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empresas En las socIedades opulentas, el consumo estana totalmente 
subordinado a la producclon, en el sentido que esta determinado, no por 
la inIcIatIva de los consumIdores como consecuencIa de petIcIones, 
muchas veces vIolentas del mundo de la producclon B 

De esta forma, de acuerdo a Gallbralth estanamos en presencIa de un 
mundo en el que los productores, y no los consumIdores, son los 
soberanos 

"Los deseos del mdlvlduo, aunque superficialmente puede parecer que se 
orlgmaron con el, surgen fmalmente a mstanclas del mecamsmo que los 
satisface En la mamfestaclon practica de esta adaptaclon, la empresa 
fabricante controla sus propIos precIos en el mercado, aun va mas al/a de 
este control para persuadir al consumidor hacia un comportamiento 
apropiado de respuesta ASimismo, tamblen seleccIOna y dIseña los 
productos con una VISlon en lo que aSI puede fIJarse el precIo y, por 
supuesto, pueda ser objeto de tal persuaslon ,l} 

Desde la perspectiva de Gallbralth este cambIo en el consumo en las 
socIedades desarrolladas (o socIedades opulentas) tiene graves 
repercusIones para el funcIonamIento de las estas economlas, ya que la 
aSlgnaclon de los recursos no se realiza sobre la base de la expreslon de 
las necesIdades de consumo de las personas SinO sobre la base de las 
necesIdades de acumulaclon y de expanslon de las empresas En 
palabras de este autor 

'~ medida que una socIedad se va volvIendo cada vez mas opulenta, las 
necesIdades van sIendo creadas cada vez mas por el proceso que las 
satIsface Su actuaclon puede ser pasiva Los Incrementos en el 
consumo, la contrapartida de los Incrementos en la producclon, actuan 
por sugestlon o por emulaclon para crear necesIdades Pero los 
productores pueden actuar tamblen de una forma actIVa, creando 

B Napoleom Claudlo El Pensamiento Economlco en el Siglo XX OIKOS-TAU EdiCiones Barcelona 
1970 pags 166-167 
9 Gallbralth John Kenneth citado por Steven Rhoads en VIS Ion Economlca del Mundo Gobierno 
Mercado y Pohtlca Publica EditOrial TRILLAS Mexlco 1990 pag 200 
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necesIdades a traves de la pubJ¡cldad y de la tecnlca de ventas Las 
necesIdades vIenen aSI a depender del producto" 10 

Frente a esta sltuaclon de dependencia de los consumidores, la aternatlva 
para devolver la racionalidad y la eficiencia al proceso de aSlgnaclon de 
recursos en al economla de mercado, la constituyen el funcionamiento de 
mecanismos sociales orientados a fortalecer la capacidad de negoclaclon 
de los consumidores en el mercado frente a los productores, los cuales 
estarran llamados a ejercer una funclon de contrapeso al poder de las 
empresas, pnnclpalmente por medio del acceso a una mayor y mejor 
Informaclon sobre las caracterrsÍlcas y precIos de los diferentes productos 
disponibles en el mercado aSI como de los nesgas que entraña su 
consumo De acuerdo a Galbralth 

{lEI condIcIonamIento de los usuanos desencadena la resIstencia de 
estos Los consumIdores se organizan en asocIacIones para reclamar una 
mejor mformaclon, para obtener leyes protectoras destmadas a garantIzar 
la segundad, la durabilidad y la caIJdad de los productos que adqUieren y 
para que se exponga en la etIqueta la /Jsta de todos los mgredlentes que 
componen los a!Jmentos que se ofrecen Estos movImIentos que nosotros 
llamamos consumensmo , es un perfecto ejemplo de poder 
compensa tono ,111 

Otra preocupaclon Importante del enfoque de la Soberama del Productor 
la constituye el tema de la calidad del consumo y de la calidad de vida 
pnnclpalmente desde la perspectiva de los efectos que sobre estas 
vanables tiene el desarrollo de deseconomlas externas creadas por al 
expanslon economlca, pnnclpalmente desde la perspectiva del 
surgimiento de los fenomenos del consumismo y de degradaclon 
ambiental que lleva aparejados esta expanslon Galbralth Sintetiza estas 
tendencias de la siguiente manera 

10 Galbralth John Kenet La Sociedad Opulenta Segunda edlclon EdiCiones Anel Barcelona 1969 
pag 174 
11 Galbralth Jonh Keneth y Nlcole Sallnger Introducclon a la Economla gUia para todos (o casI) 
Edltonal Cntlca Barcelona 1979 pag 229 
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" La famIlia que coge su elegante automovlf con alere acondIcIonado 
color malva y cereza para hacer una excurslon atravIesa cIUdades mal 
pavImentadas, que la basura hace desagradable, con edIficIos 
deteriorados, carteles y postes de telegrafos y del tendIdo electrlco que 
debenan pasar por baja de tierra desde hace mucho tiempo Cruzan un 
paisaje que el arte comercial ha hecho casI invIsIble Comen alimentos 
exqUisItamente empaquetados (llenos de dudosos adItIVOS) que sacan de 
una nevera portatJI junto a un no contaminado y contlnuan para pasar la 
noche en un camping que es una amenaza para la salud y la moral 
publlcal Antes de quedarse dormIdos en su colchan neumatlco, en la 
tIenda de campaña de nylon, entre el hedor de desperdICIOS podridos, 
deben refleXIonar Sin duda vagamente sobre la cUriosa contradlcclon que 
encIerra su propsperldad ,112 

Por conSigUiente, para Galbralth y para otros autores situados dentro del 
enfoque de la Soberama del Productor, como por ejemplo E J Mlshan 13, 

la altenatlva para proteger los derechos del consumidor en la economla 
de mercado no se reduce a la IImltaclon del poder de los productores y al 
aumento de la capaCidad de negoclaclon de los consumidores, SinO que 
esta debe trascender haCia la busqueda de nuevos patrones de consumo 
que reflejen baJO nuevos criterios los progresos en la calidad de Vida de 
las sociedades En palabras de Galbralth 

"No se trata de consumlf mas, SinO de consumIr mejor Es necesario que 
un marco de VIda mas seguro y mas satIsfactorio refleje los progresos de 
la calidad de VIda Pero nada es Simple La mayor parte de los agentes 
economlcos se sIenten productores antes que consumIdores" 14 

Otros economistas de la comente critica a la Teorla Neoclaslca, como 
Joan Roblnson, sostienen enfatlcamente que la soberama del consumidor 

12 Galbralth John Keneth La Sociedad Opulenta Segunda Edlclon EdiCiones Anel Barcelona 
1969 pag 253 
13 Vease Mlshan E Los limites del crecimiento economlco FCE Mexlco 1972 Este autor al 
respecto del tema de la calidad de Vida de la sociedad afirma que las pnnclpales fuentes del 
bienestar social no se encuentran en el crecimiento economlco per se SinO en una forma de 
desarrollo mucho mas selectiva (pag 8) 
14 Galbr8lth Jonh Kenet y Nlcole Salinger Op Clt pag 231 
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no podra consegUIrse nunca mientras la iniciativa en el mercado la tenga 
el productor, ya que por regla general en el caso de los bienes de 
consumo 

"el comprador es necesanamente un amateur, mientras que el vendedor 
es un profesional (y por tanto) para que la mdustna SirViera realmente a 
las necesIdades del pubf¡co, como se da por supuesto en los libros de 
texto, sena necesano un monopsomo de consumidores, eqUipado con sus 
propios expertos ,115 

De esta comente de pensamiento economlco que postula la Soberanla 
del Productor se derivan recomendaciones de polltlca economlca 
encaminadas a controlar el poder de las empresas sobre la demanda de 
los consumidores y a eVitar que las decIsiones tomadas por las empresas 
respecto a la producclon y al consumo puedan dañar la aSlgnaclon 
efiCiente de los recursos que demandan los Intereses de la SOCiedad en 
su conjunto Medidas recomendadas en esta linea son las regulaciones 
de precIos, restriCCiones a la publicidad, Impuestos selectivos al consumo 
de bienes SOCialmente dañinos, partlclpaclon del Estado en la provlslon 
de bienes y serviCIOS, entre otras 

En las economlas desarrolladas los planteamientos del enfoque de la 
Soberanta del Productor guardaron una alta correlaclon con el 
fortalecimiento de las organizacIones de consumIdores y el desarrollo de 
mecanIsmos privados y publlcos para reforzar el poder de contrapeso de 
los consumidores en el mercado En los paIses de Amerlca Latina, este 
planteamIento presento grandes COinCidenCIas con el dIseño de polltlcas 
de Intervenclon del Estado en el mercado a traves de la producclon de 
bIenes y servICIOS aSI como de polltJcas de protecclon del Ingreso de los 
consumIdores por mediO de la f/Jaclon de precIos maXlmos, regulaclon de 
los margenes de utilidad de las empresas y otras formas de regulaclon de 
los mercado, Orientadas a mantener el poder adqUISItIvo de los 
consumidores como una condlclon de la estrategia para el desarrollo de 

15 Roblnson Joam Economla de la Competencia Imperfecta EdiCiones Martlnez Roca Madnd 
1969 pag 19 
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mercado Interno y del proceso de Industnahzaclon por sustltuclon de 
Importaciones Impulsado por la Comlslon Economlca para Amenca Latina 
yel Canbe (CEPAL) 

En El Salvador, con algunas modificaciones, el espmtu de esta VIS Ion de 
Protecclon del Consumidor tamblen cOlncldlo con las medidas de 
establhzaclon y control de precIos aplicadas desde 1960 y que a 
prevalecieron durante las decadas del 70 y del 80, perdiendo 
progresivamente su Importancia a partir de 1990 como pnnclplo 
onentador de la pohtlca economlca, pero que no obstante persiste en las 
propuestas de ciertos grupos e instituciones academlcas para el diseño 
de alternativas a las polltlcas neohberales Entre estas se encuentra la 
propuesta de la Fundaclon Nacional para el Desarrollo (FUNDE) en torno 
a un nuevo proyecto economlco en El Salvador, que plantea entre sus 
principales puntos que 

"Los precIos de la canasta baslca deben estar sUjetos a una polttlca de 
control dIrecto e mdlrecto, en lo que concIerne a la producclon mdustnal, 
consIderamos que los precIos de la energla (electnca y petroleol gasoil) 
deben ser sUjetos a control directo, las medlcmas, excepto las esencIales 
que deberan tener precIos mtervenldos, deben estar sUjetas a controles 
mdlrectos, por la vla de las compras que realtza el Seguro Social Lo 
mismo que los matenales de construcclon, que deberan ser suministrados 
a coste de producclon a las comunidades y grupos de poblaclon sm 
VIVIenda El resto de los precIos mdustnales no estaran sUjetos a 
reglamentaclon, mas alfa de la que establece la Ley de Protecclon al 
ConsumIdor" 16 

16 FUNDE CreCimiento Estenl o Desarrollo bases para la construcclon de un nuevo proyecto 
economlco en El Salvador' Algler s Impresores S A San Salvador 1996 pag 147 
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1 3 La Protecclon al Consumidor desde la perspectiva de la 
Economla Social de Mercado 

Frente a las posturas extremas planteadas anteriormente, es posible 
encontrar una tercera propuesta para la Protecclon al Consumidor que 
supera la VIS Ion reducclonrsta del enfoque de la soberama del consumIdor 
y que reduce los riesgos que supone la Intervenclon estatal en los 
mercados que se derivan del enfoque de la soberama del productor 

La Teona de la Economla Social de Mercado al Igual que las teonas 
liberales plantea que los mecanrsmos principales que eXisten para que el 
funcionamiento de la economla de mercado redunde en beneficIos para el 
consumidor son, la libre competencia y la determlnaClon libre de los 
preCIOS, y por tanto, cualquier Intento de limitar la competencia y la libre 
determlnaclon de los precIos , sea del Estado o de las empresas, se 
convierte en una afrenta contra los consumidores 17 

Sin embargo, los teorlcos de la Economla Social de Mercado reconocen 
que la economla de mercado tiene una 'falla de construcclon 18 que la 
empuja como tendencia a la formaclon de grupos dominantes en el 
mercado, como consecuencia de los procesos de concentraclon y de 
centrallzaclon del capital , los cuales en la mayona de casos tienen 
efectos negativo sobre las empresas, los trabajadores y los 
consumidores, y las que SI no son controladas pueden tener un efecto 
autodestructlvo en el sistema 

La alternativa de soluclon a esta falla estructural de la economla de 
mercado, qde entraña la amenaza permanente de perJuIcIo contra los 
consumidores, puede y debe ser controlada a traves de medidas 
admlnrstratlvas o Judiciales que aplicadas de manera profllactlca o 
correctiva , eViten la formaclon de acuerdos y la adopclon de practicas 

17 Erhard Ludwig Los carteles enemigos de los consumidores en La Pollllca de Competencia en 
la Economla Social de Mercado Cuadernos del CIEDLA Argentina 1988 
18 Vease Bohm Franz La cabeza de Jano de la concentraclon en La Pohllca de Competencia en la 
Economla Social de Mercado Cuadernos del CIEDA Agentma 1988 
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antl-competltlvas que limiten la libre competencia y la libre determlnaclon 
de los precIos en los diferentes mercados 

Las medidas administrativas o Judiciales propuestas por la Economla 
Social de Mercado estan orientadas a la creaclon de un orden economlco 
que promueva la competencia y la libre determlnaClon de los preCIOS, no 
aSI la Intervenclon del Estado en la fljaclon de precIos o en el control de 
los mercados para hacer contrapeso al poder de las empresa 

En palabras de Ludwig Erhard, principal promotor de la Economla Social 
de Mercado en Alemania 

"No es el Estado el que debe decldlf qUien ha de vencer en el mercado, 
ni tampoco una organiza clan de empresas como son los carteles, smo 
exclusivamente el consumidor La cabdad y el precIo determman la clase 
y onentaclon de la producc/On, y solo conforme a estos cntenos se vennca 
/a selecc/On en el terreno de la economla pnvada ,(/9 

El cumplimiento de esta funclon determinante de los consumidores en el 
mercado, dado un orden economlco que promueva la competencia y la 
fljaclon libre de los preCIOS, solo puede ser posible SI los consumidores 
cuentan con los Ingresos y la Informaclon que les permitan hacer su mejor 
elecclon en el mercado de los bienes y servicIos disponibles De lo 
contrario, los consumidores no tendran la capacidad de reconocer 
diferencias en las prestaciones de bienes y servicIos y por tanto, su 
demanda efectiva no podra considerarse un orientador adecuado para la 
aSlgnaclon de recursos en la economla 20 

La primera condlClon es responsabilidad tanto de la pohtJca economlca 
como de la polltlca social, mientras que la segunda, es una 
responsabilidad compartida entre Estado y las organizaciones e 
instituciones que conforman la sociedad CIvil 

19 Erhard LudWig Op Clt pag 99 
20 Vease Berg Hartmut Competencia funciones proceso y condiCiones en La Pohtlca de la 
Competencia en la Economla Social de Mercado Cuadernos del CIEDLA Argentina 1988 
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Es por ello que la Protecclon al Consumidor en la Economla Social de 
Mercado tiene un alcance amplio es protecclon de los Ingresos de los 
consumidores y protecclon de la capacidad de tomar decIsiones en base 
a conocimiento de las caractenstlcas y diferencias entre los bienes y 
servicIos ofrecidos en el mercado 

La protecclon de Ingreso se logra fundamentalmente a 1raves del control 
de la Inflaclon para eVitar el deterioro en el poder adqUIsitivo de los 
Ingresos de los consumidores, que constituye el obJetivo central de la 
polltlca economlca en la Economla Social de Mercado, y 
secundariamente, por medio del establecimiento de un sistema social que 
de manera solidaria complemente los Ingresos de aquellos grupos que 
temporal o permanentemente se ven Imposibilitados de generar por sus 
propiOS medios demanda efectiva en el mercado 21 

La otra forma de Protecclon al Consumidor plateada por la Economla 
Social de Mercado es la generaclon de condiCiones para que los 
consumidores tengan acceso a la Informaclon que reqUieren para hacer 
una elecclon raCional en el mercado Estas condiCiones pueden ser 
generadas por ofiCinas gubernamentales que Investiguen las 
caractenstlcas y propiedades de los bienes y servicIos que ofrecen las 
empresas en el mercado y que luego divulguen 105 resultados entre los 
consumidores o bien a traves de institUCiones u organizaciones de la 
sociedad CIVil que asuman estas u otras funciones orientadas a la 
Informaclon y onentaclon de los consumidores en el mercado 

Las premisas de la Economla Social de Mercad022 sugieren aSI la 
Imposibilidad de considerar el tema de la Protecclon al Consumidor como 
un area espeCializada y/o exclUSiva de un Mlnslterlo o dependencia 
gubernamental sea esta del area economlca o del area social Descartan 
al mIsmo tiempo la pretenslon de aSIgnarle un caracter exclUSIvamente 

21 Vease CIEDLA La Economla SocIal de Mercado un proyecto economlco y polltlco alternatIvo 
Cuadernos del CIEDLA Argentina 1993 
22 Para un desarrollo de las premIsas y caractenstlcas del modelo de la Economla SOCIal de Mercado 
consultese Jung Winfned Caractenstlcas del SIstema de la Economla SOCIal de Mercado 
Fundaclon Konrad Adenauer MonteVIdeo Uruguay 1985 
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publico o exclusivamente pnvado a las acciones de protecclon al 
consumidor En su lugar, se abre el espacIo para una concepclon basada 
en una VISlon slstemlca, en la cual interrelacionan agentes publlcos y 
privados en base a un marco Jundlco institucional que combina diferentes 
ambltos y niveles de pohtlca publica, y que Involucra la protecclon de los 
Ingresos y la garantJa de Informaclon a los consumidores, como ejes 
transversales de las decIsiones y acciones emprendidas desde el sector 
publico y desde la sociedad cIvil 

Se deriva de esta concepclon la necesidad de que el diseño del sistema 
de protecclon al consumidor asuma Idealmente un caracter mixto, en el 
sentido que combine el uso de mecanismos publlcos y mecanismos 
privados dentro de ambltos claramente definidos 

En este sistema los mecanismo publlcos estan conformados por aquellas 
acciones que son Inherentes a la naturaleza del Estado y que no pueden 
ni deben ser asumidas por los pnvados Entre este tipo de acciones se 
encuentran 1) el establecimiento del marco Jundlco que defina las reglas 
baslcas del Juego en las relaCiones entre empresas y consumidores, 11) 
regulaCiones sobre el mediO ambiente, 111) establecimiento de normas de 
segundad y calidad de los bienes y servicIos, IV) instituir normas para la 
regulaclon del sistema de pesos y medidas, v) suministro a los 
consumidores de Informaclon baslca sobre el mercado que es generada 
por organismos publlcos y que por su naturaleza no puede ser 
proporcionada por entidades privadas, VI) Implantar y normalizar los 
contenidos de la educaclon al consumidor dentro de los curnculos del 
sistema educativo formal y no formal, VII) construir y mantener la 
mfraestructura economlca, SOCial y jundlca que permita a los 
consumidores y a las empresas relaCionarse en base a las reglas del 
juego determinadas, VIII) admmlstraclon de Justicia en casos de VIO lacIo n 
de las reglas del Juego por parte de empresas o de consumidores, IX) 
asegurar la estabilidad monetana y finanCiera que se necesita para 
mantener el poder adqUISitivo de los consumidores, y x) ejecutar una 
pohtlca SOCial enfocada a la generaclon de Ingresos para los 
consumidores de mas baJOS Ingresos 
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La partlclpaclon pnvada y el uso de mecanismos privados de protecclon al 
consumidor queda clrcunscnta en este enfoque al pnnclplo de 
Subsldlanedad,23 que determina que los ciudadanos tienen que 
responsabilizarse de la defensa de sus derechos a nivel Individual y por 
medio de organizaciones que representen sus Intereses, que actuan 
como Intermedlanas frente al Estado, las empresas y otros grupos de 
Intereses 24 

En esta perspectiva, el uso de mecamsmos prrvados de protecclon al 
consumidor esta desÍlnado a todos aquellos ambltos en que dicha 
protecclon puede ser llevada a cabo baJO la responsabilidad directa de los 
indiViduos, familias y/u organizaciones de consumidores, y en los que no 
se Justifica el uso de mecanismos publlcos por parte de Estado 

El sistema de protecclon al consumidor que se perfila a partir de los 
lineamientos antenores plantea para su eXlto el cumplimiento de cuatro 
condiciones cntlcas a) la deflmclon clara de los ambltos de Intervenclon 
del Estado, b) la eXistencia de un marco Jundlco e institucional que 
garantice la eXistencia y respecto de las reglas del Juego a los 
consumidores y empresas, c) la partlclpaclon consciente y responsable 
de los consumidores en la defensa de sus Intereses, tanto a nivel 
Individual como de sus aSOCiaCiones, y d) la voluntad del Estado de 

23 El pnnclplo de la subsldlanedad en la Economla Social de Mercado plantea que la soluclon de los 
problemas debena quedar a cargo de la unidad mas pequeña (Individuo familia organlzaclon local 
mUniCipiO organlzalcon nacional ) y que la unidad proxlma mas grande debena dedicarse a 
resolver ese problema solo cuando la mas pequeña no esta en condiciones de hacerlo Este 
razonamiento se fundamenta en que son las unidades mas pequeñas las que se ven directamente 
confrontadas con los problemas y que son las que conocen mejor la forma de encontrar soluclon a 
esos problemas En este contexto la tarea del Estado sena pOsibilitar a esas unidades mas 
pequeñas poder resolver sus problemas lo que se conoce como ayuda para la autoayuda Ver 
Starbatty Joachlm Tareas Especificas del Estado en una Economla Social de Mercado en el libro 
Caractenstlcas del Sistema de la Economla Social de Mercado Wlnfred Jung Fundaclon Konrad 

Adenauer Monellldeo 1985 
24 El rol de las organizaciones Intermedias dentro del funCionamiento de la Economla Social de 
Mercado es desarrollada con amplitud en el articulo Las organizaciones intermedias elementos 
estructurales de la Democracia de Wanfned Detllln en el libro ASOCiaCiones Profesionales en la 
Democracia Plurallsta FunCiones y Responsabilidades Ediciones del Centro Interdlsclplinano de 
EstudiOS sobre el Desarrollo Latinoamericano (CIEDLA) Argentina 1988 
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fortalecer la capacidad de los consumidores de defender sus Intereses y 
de resolver por ellos mismos sus problemas 

2 El marco hlstonco de los mecanismos de privados de 
protecclon al consumidor antecedentes, surgimiento y 
desarrollo del movimiento consumerlsta 

El Interes por el tema de la Protecclon al consumidor tiene sus ralces 
hlstorlcas en los Estados Unidos, y tiene como antecedentes Inmediatos 
el contenido de los movimientos a favor de los derechos laborales, el 
movimiento a favor de la educaclon en Economla Domestica y los 
obJetiVOs del movimiento cooperatIVIsta 25 

En 1899 baJo el liderazgo de Josephlne Shaw Lowel y Ellen Rlchards , 
surge la Natlonal Consumers League (NCL) como un movimiento que 
propugna por eliminar las duras condIcIones de trabajo en las empresas y 
por mejorar las normas o standares baJo los cuales eran producIdas las 
mercanclas De manera particular, la NCL lucho por la abollclon del 
trabajo infantil, utrllzando como principal Instrumento de preslon el bOIcot 
contra el consumo de productos fabricados en condiciones laborales 
Inaceptables 

Estrechamente ligado al mOVImiento laboral, se desarrollo en los Estados 
Unidos el denominado periodismo Investlgatlvo (muckraker) direccionado 
a mostrar al publico las condiciones prevalecIentes en las condiciones de 
trabajo y de producclon de la epoca Resultado de este tipO de periodismo 
es el famoso libro The Jung/e escrito por Upton Slnclalr, que ademas de 
denunciar las duras condiCIones de trabajo en los mataderos de reses, 
revelo tamblen revelo las deplorables condiciones hlglenlcas que 
rodeaban la manlpulaclon de la carne en estos establecimientos La labor 
Imclada por Slnclalr y otros muckrakers como Frederlck Howe y Henry 

25 Para un estudio mas detallado sobre los antecedentes y desarrollo del mOVimiento de 
consumidores en los Estados Unidos Vease Warne Colston E The Consumer Movement Famlly 
Economlcs Trust Press Manhatlan Kansas 1993 
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Demarest, desemboco en la creaclon de una fuerte movlllzaclon social 
para controlar las condiciones de producclon y comerclallzaclon de los 
alimentos y las medicinas, la cual tuvo como resultado la aprobaclon de la 
Ley de Alimentos y Medicamentos de 1906 

En el campo de la educaclon, se puede destacar la labor precursora 
desarrollada por la Amencan Home Economlcs Assoclatlon Esta 
organlzaclon fue creada oficialmente en 1909 y tuvo entre sus pnnclpales 
lideres y promotores a Ellen Richard , Melvll Dewey y BenJamln R 
Andrews 

La finalidad de este movimiento era el fomento y generallzaclon de la 
enseñanza de la Economla Domestica, tanto en escuelas como en 
colegios y universidades El contenido CUrricular de esta aSignatura hacia 
enfasls en dotar a los estudiantes, -pnnclpalmente mUJeres- de tecnlcas 
especificas que les permitieran un mejor manejo del presupuesto famlhar 
y un consumo de mejor calidad No obstante la Amencan Home 
Economlcs Assoclatlon tuvo desde sus IniCIOS como tema pnnclpal la 
educaclon y la capacltaclon , a mediados de la decada de 1920 planteo 
por primera vez la pOSibilidad de utilizar Jos test comparativos de 
productos como una herramienta utll para lograr los obJetiVOs planteados 
por la Economla Domestica, InlclaÍlva que no logro evolucionar debido a 
la extrema cautela de esta organlzaclon para eVitar Involucrarse en temas 
polemlcos con el Gobierno y con los mtereses empresariales 

En relaclon al papel desempeñado por el movimiento cooperativista en la 
creaclon de la conCienCia sobre la Protecclon al Consumidor en los 
Estados Unidos, vale la pena destacar que los ongenes de este 
movimiento se remontan a Europa, desde donde fue trasplantado antes 
de Guerra CIvIl , por los Inmigrantes finlandeses, escandinavos, belgas, 
holandeses, mgleses y escoceses Habiendo tenido en su configuraclon 
una Influencia determmante la estrecha relaclon estableCida con los 
smdlcatos de trabajadores 

Las cooperativas en Europa funCionaban como lugares de abasteCimiento 
de productos baslcos para los trabajadores de la Industna, desde donde 
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buscaban "autoprotegerse" del fraude y de los precIos altos En su 
adaptaclon a los Estados Umdos, estas tuvieron diferentes resultados 
Algunas lograron desarrollarse eXitosamente, especialmente aquellas que 
funcionaban en comumdades cuyos miembros manteman estrechos 
vlnculos basados en la naCionalidad Otras en cambio sufrieron un 
estancamiento o bien desaparecieron como consecuencia de la 
inestabilidad en la economla y en el sistema de precIos, que caracterizo 
las primeras decadas del Siglo XX 

Posteriormente, a mediados de la decada de los años 30, el movimiento 
cooperativo en los Estados Umdos se redeflmo como una Umon de 
Cooperativas de Consumo ( Cooperatlve Dlstrlbutors) que promovla entre 
sus miembros la venta y el consumo de productos que hablan sido 
probados y recomendados por los orgamsmos espeCializados en la 
elaboraclon de pruebas 

Un poco antes, en 1916 se fundo la CooperatlVe League of the USA 
(CLUSA), denominada posteriormente Natlonal Cooperatlve Bussmess, 
que tuvo como prinCipal hder al Dr James Peter Warbasse, autor del libro 
Cooperatlve Democracy (1923) y que propugnaba por la abollclon de la 
propiedad privada y el advemmlento de un nuevo sistema basado en la 
cooperaclon voluntaria, en la cual los abusos contra los consumidores 
desaparecerlan como consecuencia de los intercambiOS directos de 
bienes entre las personas, Orientados a la satlsfacclon de sus 
neceSidades y no a la busqueda de ganancias privadas 

Tamblen debe destacarse la InfluenCia ejerCida en estos años por algunos 
economistas utOplCOS que cntlcaban las consecuencias negativas que 
sobre el consumo de los norteamencanos eJerclan las empresas de la 
epoca y que propugnaban por cambiOS en la SOCiedad que posibilitaran la 
adopclon de patrones de consumo mas raCionales Entre estos autores 
pueden citarse a Edward Bellamy y Thorsteln Veblen 

Edward Bellamy escrlblo en 1888 un libro titulado Lookmg Backward 
que defima una VIS Ion utoplca del mundo futuro en la cual la SOCiedad 
norteamericana se comportaba de manera raCional, plamflcada y 
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eficiente en los diversos campos del quehacer humano Con respecto a 
las actividades de consumo, Bellamy planteaba una sltuaclon Ideal de 
pleno empleo y en constante crecimiento economlCO, en la cual los 
consumidores teman completa Informaclon sobre las caractensÍlcas, 
propiedades y precIos de los diferentes productos disponibles en el 
mercado y por tanto poselan la capacidad de tomar decIsiones 
autonomas e inteligentes en el mercado, sin nmgun tipO de interferencia 
externa, sin la preslon de la publicidad y sobre todo, sin restricciones de 
Ingreso 

Por su parte Thorsteln Veblen fue un renombrado economista, autor de 
las obras Theory ofthe Lelssure Class (1899) y The Engmeers and the 
Pnce System (1921) que planteaban para esa epoca, Ideas Innovadoras 
en el campo del comportamiento de las empresas y de los consumidores 
las cuales no solamente chocaron con las teonas economlcas dommantes 
SinO que sirvieron de fuente de Insplraclon para las demandas del 
movimiento de consumidores en los Estados Unidos 

De acuerdo a Veblen, en las economlas modernas los consumidores no 
adqUIeren los bienes y servicIos a partir de decIsiones loglcas smo mas 
bien lo hacen a partir del deseo por mostrar a los demas su capacidad 
adqUIsitiva, lo que los vuelve inclinados a mantener un comportamiento 
desfllfarrador y ostentoso en el mercado Esta conducta de los 
consumidores se complementana, de acuerdo a la teona de Veblen, con 
la conducta no menos Irracional de los empresanos, qUIenes al tener 
como pnnclpales motivaciones la dlferenclaclon de los productos, la 
restncclon del comercIo y el engaño a los consumidores, se 
transformanan de hecho en los principales obstaculos al desarrollo de la 
productividad 

Sin embargo, probablemente el antecedente mas Importante para la 
conflguraclon de los rasgos del movimiento de consumidores en los 
Estados Umdos, lo constituye el auge alcanzado despues de la Pnmera 
Guerra Mundial por los procedimientos para la prueba de productos 
(product testmg), Impulsado en la decada de los años 20 por el entonces 
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Secretario de ComercIo y posteriormente Presidente de los Estados 
Umdos, Herbert Hoover 

En efecto, como dirigente de la Federal American Engmeermg 
Socletles, en 1921 propuso a esta orgamzaclon realizar un estudio 
acerca de los desperdicIos en la industria, cuyos resultados conllevaron a 
la busqueda de la estandarlzaclon en la producclon Industnal El estudio 
tenia como premisas la constataclon de las grandes perdidas economlcas 
y matenales que durante la Pnmera Guerra Mundial ocasiono la falta de 
umformldad de las piezas intercambiables de los equipos militares, y la 
necesidad de disminuir el despilfarro de las fabncas en la nueva era 
Industnal que VIVla el pals en la post-guerra Para el grupo encabezado 
por Hoover, la estandanzaclon de los productos deberla ser la clave para 
la eficiencia y el avance de la Ingenlerla economlca, en el marco de un 
proceso industrial cada vez mas dominado por la utlllzaclon de la Imea 
de ensamble 

El enfasls por la estandanzaclon se centro inicialmente en los productos 
adqUiridos por el Gobierno I cuyas normas de producclon eran 
establecidas por la NatlOnal Bureau of Standars del Departamento de 
ComercIo Posteriormente, este Interes de generalizo al resto de los 
productos comercializados en el mercado, proceso que se desarrollo 
Impulsado indirectamente por las tendencias de las empresas hacia la 
maslflcaclon de la producclon y de la comerclallzaclon, y directamente, 
por el surgimiento del movimiento de consumidores 

El nacimiento del movimiento de consumidores en los Estados Unidos 
esta ligado a la aparlclon en 1927 del libro Your Money s Worth escrito 
por Stuart Chase y Frederlck J Schllnk, en la que se exponlan hlstonas 
Impresionantes y extensamente documentadas acerca de los fraudes 
contra el consumidor en el campo de la producclon y la comerclallzaclon 
de alimentos y mediCinas En el capitulo final del libro los autores 
inVitaban a los lectores a enviar un dolar por correo a cambio de un 
listado de alimentos y medicinas que hablan Sido claSificados como 
superiores o Inferiores de acuerdo a las experiencias reportada por 
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consumidores Individuales y complementado por los resultados de los 
reportes tecmcos elaborados por la American Standards AssoclatJon 

La oferta del libro de proporcionar Informaclon al publico a cambio del 
pago de una cuota mlnlma por ese servicIo tuvo resultados 
sorprendentes En 1928 el listado actualizado de productos fue soliCitado 
por 565 personas que cancelaron $2 00 por el servicIo, pago que 
automatlcamente los convertla en miembros del Consumers Club 
Commodlty Llst 

Esta orgamzaclon en el año de 1929 fue reconocida por el Estado de 
Nueva York como la primera orgamzaclon privada sm fmes de lucro 
dedicada al anallsls de productos, en este año cambio su nombre al de 
Consumers' Research y comenzo a publicar de manera perlodlca el 
Consumers Research Bulletm Para 1932 , el numero de afiliados era 
de 42,000 suscriptores y mantema un staff permanente de 25 personas 
voluntarias dedicadas a recolectar y procesar Informaclon sobre las 
caractenstlcas y propiedades de los productos dlspombles en el mercado 
La estandanzaclon de los productos y su sometimiento a pruebas 
comparativas de calidad se transformo en el eje central del Interes y las 
demandas del movimiento de consumidores en los Estados Umdos 

El contemdo del Consumers Research Bulletm genero una ola de 
demandas JudiCiales en contra de Chase y de Schllnk, lo que obligo a la 
organlzaclon a editar dos tipOS diferentes de versiones del boletln La 
primera verslon contema material no confidenCial que Circulaba sm 
mnguna restrlCClon entre el publico, la segunda, catalogada como 
confidencial, tema una clrculaclon restringida entre los suscriptores a 
qUienes se les advertla que debelan guardar absoluta reserva de su 
contemdo y se les prohlbla darlo a conocer a personas ajenas a su grupo 
familiar mas cercano Contrario a todas las expectativas la hostllrdad de 
las empresas contra el Consumers Reserach y la publrcldad negativa que 
se genero en su contra, no hizo mas que fortalecerlo y aumentar el 
numero de suscnptores y de Simpatizantes, entre los que se contaban un 
numeroso grupo de academlcos de las Umversldades de Nueva York, 
Columbia y Kansas 
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Colston Warne sostiene que el eXlto del Consumers Research radico 
pnnclpalmente en su capacidad de ofrecer al publico una alternativa de 
segundad y de raCionalidad en el contexto de una economla 
creclentemente especulativa y dominada por la publiCidad agresiva de las 
empresas, que se desenvolvlan sm estar sUjetas a nlngun tipo de control 
o de regulaclon 26 

Durante la epoca de la Gran Depreslon se desarrollaron Intentos por crear 
nuevas organizaciones de consumidores, con el objetivo fundamental de 
proteger la capacidad de adquIsitiva de los consumidores frente a los 
efectos de la receslon economlca y del desempleo sobre el consumo de los 
norteamericanos, sin embargo, en su gran mayona estas mlclatlvas fueron 
de corta duraclon y no lograron alcanzar el nivel de desarrollo de 
Consumers Research 

En 1933, del seno de una dlvlslon Interna de Consumers Reseach surge 
Consumers Unton, la cual se convertirla posterloemente en la organlzaclon 
de consumidores mas Influyente de los Estados Unidos y que servlna de 
modelo a las organizaciones de consumidores de Europa que se formanan 
despues de la Segunda Guerra Mundial 

Los ongenes de Consumer Unton estan ligados estrechamente al 
movimiento Sindical de los Estados Umdos, esto debido a que fue formada 
por miembros diSidentes de Consumers Research que apoyaron un 
movimiento remvmdlcatlvo al Interior de esta orgamzaclon onentado a 
mejorar las condiCiones salanales y contractuales de los empleados Este 
mOVimiento, que Incluyo la reallzaclon de una huelga, fue reprimido por los 
dirigentes de Consumers Reseach y diO origen a una larga y complicada 
disputa legal, apoyada por las prinCipales organizaciones Sindicales de los 
Estados Unidos especlficamente por la AmerIcan Federaflon of Labor La 
mayona de los empleados despedidos de Consumers Research en 
coordlnaclon con algunos miembros del DirectOrio, acordaron la creaclon de 
Consumers Unlon con el obJetiVO de llevar a cabo una actividad Similar a la 
realizada por esta organlzaClon, pero teniendo como rasgos dlferencladores 

26 Warne Colston E Op Clt pag 33 
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el apoyo de los sindicatos y el respeto de los derechos laborales La primera 
pubhcaclon de esta nueva organlzaclon apareclo en mayo de 1936 baJo el 
titulo de Consumers UnJon Report, con un numero dedicado al anahsls de 
los cereales para el desayuno, Jabones de baño leche cepillos de dientes, 
entre otros productos 

El crecimiento de Consumers Umon fue acelerado, en los dos pnmeros 
años de pubhcaclon de su revista habla logrado superar las suscnpclones 
de Consumer Research Bulletln y habla logrado acaparar al mismo tiempo 
mas pubhcldad negativa en su contra y una mayor cantidad de demandas 
Judiciales Las reacciones al trabajO de Consumers Un Ion Incluyeron la 
acusaclon formal en 1939 de The House Un-Amencan ACÍlvltles 
Commltte de ser un apendlce del Partido Comunista de los Estados Unidos 
diseñada con el obJetivo de "socavar el estilo de Vida de los Estados 
Unidos", acusaclon que la mantuvo en la hsta negra de este comlte durante 
13 años En el año 1964 Consumers Unlon obtuvo una certlficaclon de no 
tener relaclon con actividades subverSivas y su nombre fue removido 
finalmente de esta hsta 

Durante la Segunda Guerra Mundial los esfuerzos gubernamentales en el 
area de la Protecclon al Consumidor se onentaron hacia la protecclon del 
poder adqUIsitivo y el control de la Inflaclon, por mediO de la admlnlstraclon 
de precIos Para tales efectos se creo la Office o, Prtce Admmlstratlon 
que canto entre sus directores a Chester Bowles y a J K Gallbralth 

Finalizada la Segunda Guerra Mundial, se reporta un Incremento en el 
numero de Instituciones pnvadas laborando en el campo de la protecclon al 
consumidor, que comienzan a ejercer una fuerte influencia para la 
aprobaclon de leyes mas efectivas en las areas relaCionadas con la 
segundad y la calidad de los productos Entre estos movimientos pueden 
citarse la Natlonal AssoclaÍlon of Consumers (1947), el Amencan 
Councll on Consumers Interest (1953), y la Consumers Federatlon of 
Amenca (1968) 

En el desarrollo del tema de la protecclon al consumidor en los Estados 
Unidos, la decada de 1960 y la lucha del movimiento en favor de los 
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derechos cIviles, significo un momento especial por el fortalecimiento en el 
marco legal e Institucional de la Protecclon al Consumidor promovido 
durante la Admlnlstraclon del Presidente John F Kennedy En esta decada 
se crearon los programas de servicIos legales gratuitos para los grupos de 
menores Ingresos durante la Admlnlstraclon Johnson, los cuales abrieron la 
posibilidad a los consumidores de mas bajos Ingresos de tener acceso a 
una pronta y adecuada admlnlstraclon de Justicia en los casos de vlolaclon a 
sus derechos 

Un aspecto relevante de este penodo, es el hecho de que nivel 
gubernamental se avanza en el reconOCimiento explicito de los derechos 
fundamentales del consumidor y en la necesidad de que los Intereses y el 
punto de vista del consumidor sea tomado en conslderaclon en la definlclon 
de las polltlcas que les afectan 27 En Julio de 1962 el Presidente Kennedy 
conforma el Consumer Advlsory Councll, Integrado por prestigiosos 
academlcos y por activistas de los derechos cIviles y de los derechos del 
consumidor A este comlte se le aSigno el mandato de preparar Informes y 
recomendaciones acerca de la leglslaclon de protecclon al consumidor y de 
aconsejar al Presidente sobre reformar a la leglslaclon necesanas para 
lIograr una protecclon mas efectiva para los consumidores Uno de los 
resultados del trabajo del comlte fue la declslon presidencial de mantener en 
el futuro en la Casa Blanca un Consejero Especial en Asuntos del 
Consumidor 

En la decada de los sesenta tamblen se destaca el mOVimiento a favor de la 
segundad de los consumidores liderado por Ralf Nader, que culmino con la 
creaclon de una amplia red de IniCiativas pnvadas en favor de los derechos 
del consumidor, conocida como the Nader Network 

A diferencia del resto de movimientos pnvados en favor de la protecclon al 
consumidor, esta red se conclblo Inicialmente como un esfuerzo Individual 
Nader iniCIO una Investlgaclon sobre la causa de los aCCidentes 
automovlllstlcos que concluyo que esta respondla a la eXistencia de graves 

27 Vease Mensaje Especial del Presidente Kennedy al Congreso de fecha 15 de marzo de 1962 
eentro de Documentaclon el ROLAe Chile 

-27-



problemas de segundad de los vehlculos, y no necesariamente a la 
neglrgencla o Irresponsabllrdad de los conductores, como se sostema en 
esa epoca Las Investigaciones de Nader culminaron con la publlcaclon del 
libro "Unsafe at Any Speed" (1965) en el que realizaba un fuerte ataque 
contra la General Motors, considerada en ese momento la compañia 
fabncante de autos mas grande del mundo Estos ataques desembocaron 
en una fuerte preslon de la oplnron publica en favor de mayores 
regulaciones sobre la Industna automovlhstlca que garantizaran la segundad 
de las personas, y abno paso a nuevos estudios de Nader sobre temas 
hasta esa fecha novedosos para la protecclon del consumidor, que a su vez 
influenciaron en la aprobaclon de leyes mas estnctas respecto a al 
segundad de los productos y estimularon la creaclon de nuevas 
organrzaclones especializadas en esos temas, sIempre baJo el liderazgo de 
Nader La Nader Network, aborda temas diversos tales como Impuestos, 
cUidados medlcos, uso de la enegla nuclear, servicIos de las aerolJneas, 
derechos de las personas de la tercera edad, efectos de los rayos X, etc 
Entre los nombres de las Instituciones que conforman esta red pueden 
mencionarse The Center tor the Study ot Responslve Law, Publlc Interest 
Research Groups (PIRGs), The CIÍlzen Actlon Group, The Unrted Sates 
Publlc Interest Research Group, Publlc Cltlzen, Inc, The LIÍlgatlon Group, 
The Health Research Group, The Tax Retorm Research Group, The 
Congress Watch, The CIÍlzens Movement to Stop Nuclear Power, The 
AVlatlon Consumer Actlon Project, The Publrc Interest Satellrte Assoclatlon, 
The Retlred Professlonals Actlon Group, y the Corporate Accountablllty 
Research Group 

En Europa, el desarrollo de las organrzaclones de consumidores se 
manrfesto hasta despues de finalizada la Segunda Guerra Mundial, y en el 
contexto de un nuevo Impulso del proceso de Internaclonahzaclon de las 
economlas de los paises capitalistas desarrollados Entre 1947 y 1960 se 
fundaron organizaciones de consumidores en Dinamarca Canada 
Inglaterra y 8elglca, las cuales en sus aspectos fundamentales tendieron a 
reproducir el modelo de la Conumers Unron de los Estados Unrdos, basado 
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en la reahzaclon de pruebas comparativas entre productos y en la 
dlvulgaclon amplia de los resultados de dichas pruebas 28 

En los paises del Tercer Mundo, el mOVimiento de consumidores comenzo a 
desarrollarse hasta mediados de la decada de los sesenta En 1965 surglo 
la pnmera organlzaclorí de este tipo en Malasla, y rapldamente aparecieron 
organizaciones similares en ASia, Afnca y Amenca Latina En estos paises, 
dadas las condiciones del desarrollo de la economla de mercado, la lucha 
del mOVimiento de consumidores se enfilo prinCipalmente hacia la busqueda 
de la satlsfacclon de las necesidades baslcas para la mayorla de la 
poblaclon, caracterizada por vIvir en condiCiones de pobreza extrema 29 

En Amerlca Latina, la primera organlzaclon de consumidores surglo en 
Mexlco en 1970 baJo el nombre de ASOClaClon Mexicana de Estudios para la 
Defensa del Consumidor Posteriormente, surgen organizaciones similares 
en Jamaica, BraSil y Curazao Actualmente, eXisten un total de 23 
organizaciones en 16 paises de Amerlca Latina y el Canbe 

A nivel mundial, el movimiento Internacional de consumidores se constituyo 
en 1960 baJo el Impulso de seis organizaciones de consumidores de los 
Estados Unidos, Australia, Belglca, Holanda e Inglaterra Inicialmente este 
mOVimiento asumlo el nombre de InternatIonal OrgamzatIons of 
Consumers Umon (IOCU), el cual fue cambiado en 1993 por el de 
Consumers Internatlonal 

Consumers Internatlonal es una federaclon formada por 207 
organizaciones de consumidores pertenecientes a 80 paises que realiza 
actiVidades en dos grandes lineas de acclon el apoyo al desarrollo de 
organizaciones de consumidores y la representaclon a nivel mundial y 
regional 

28 Edwards Juhan Hacer efectivas las organizaciones de consumidores inclUido en el hbro El 
consumo al final del mileniO Procuraduna Federal del Consumidor Mexlco 1997 pag 94 
29 Lomelli Arturo Los modelos de protecClon y defensa de consumidor' InclUido en el libro El 
consumo al Final del MileniO Procuraduna Federal del Consumidor MéXICO 1997 pag 114 
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3 los mecamsmos privados de Protecclon al Consumidor 
concepto y modelos baslcos 

En este libro se entiende por mecanrsmos pnvados de Protecclon al 
Consumidor al conjunto de procedimientos, medios e Instrumentos 
utilizados por organizaciones prrvadas para InCIdIr dIrecta y/o 
indIrectamente en la relaclon entre los consumidores y los proveedores en 
el mercado de bIenes y servIcIos de consumo, y para aumentar el nivel de 
bIenestar y de partlclpaclon de estos en el desempeño global de la 
economla 

Las organizaciones prrvadas que ponen en practica este tipO de 
mecanismos pueden ser de diversa naturaleza organizaciones de 
consumidores, fundaciones prrvadas sin fines de lucro, grupos edltorrales, 
centros academlcos, Institutos prrvados de mvestlgaclon de calidad, etc 
Sin embargo, no obstante cada una de esta diversidad de Instituciones 
posee rasgos propios que las diferencIan entre SI, yen la practica suelen 
agruparse baJO la denommaclon comun de movimiento consumensta 
Este termino hace referencia a las organrzaclones prrvadas que buscan y 
promueven de manera constante el logro de una actitud racional, 
Inteligente y responsable de los consumidores en el mercado, en clara 
oposlclon a la conducta consumista que conlleva el desarrollo de la 
producclon en masa y de la publiCidad 30 

Los mecanrsmos prrvados utilizados por este trpo de organizacIones son 
diversos, Siendo los mas utilizados los sigUientes 

1) test comparativos de calidad entre productos, 

11) Investigaciones sobre caracterrstlcas y composlclon de 
productos, 

111) publlcaclon de revistas espeCializadas sobre temas de 
mteres para los consumidores, 

30 Lome", Arturo Op Clt pag 108 
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IV) Informaclon y onentaclon a los consumidores sobre precIos 
y calidad de los productos, 

V) asesona Individual a los consumidores para el 
cumplimiento de sus derechos legales frente a los 
proveedores, 

VI) formaclon de grupos de preslon para aprobar leyes y 
reglamentos que protejan derechos de los consumidores, 

VII) recepClon, Investlgaclon y soluclon de denuncias de 
abusos cometidos contra los consumidores y sus 
derechos, 

VIII) representaclon polltlca de los Intereses de los 
consumidores ante los Organos EJecutivo, Legislativo y 
Judicial, 

IX) programas de educaclon a los consumidores sobre sus 
derechos y responsabilidades, 

X) Informaclon y asesona puntual sobre las condiciones 
prevalecientes en los distintos mercados que provee 
bienes y servicIos 

La utlllzaclon de estos mecanismos pnvados de Protecclon al Consumidor 
vana de un pals a otro y de una organlzaclon a otra Estas vanaclones 
dependen de muchos factores, entre los que se destacan los recursos 
disponibles, el grado de desarrollo Institucional alcanzado, las 
caractenstlcas del consumo que prevalece en la sociedad y en los 
consumidores que constituyen su grupo de Interes, y, el modelo de 
Protecclon al Consumidor que orienta la acclon Institucional 31 

31 Edwards Julian Hacer efectivas a las ASOCiaCiones de Consumidores Incluido en el libro El 
Consumo al Final del Milenio Procurad una Federal del Consumidor Mexlco 1997 
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Respecto al tema de los modelos de Protecclon al ConsumIdor, los 
resultados de la observaclon de las tendencIas de las organIzacIones de 
consumIdores en dIstIntos paIses, apunta a la eXIstencIa de cuatro 
modelos baslcos de funcIonamIento, que dan como resultado dIferencIas 
en la selecclon y uso de los mecanrsmos de Protecclon al ConsumIdor 
Estos modelos en su forma mas pura responden a la sIguIente tlpologla 32 

I Modelo Liberal 

El modelo liberal parte de la convlcclon que la economla de mercado 
constItuye el mecanrsmos mas efIcIente y efIcaz para la aSIgna clan de 
recursos escasos dentro de la socIedad, y que eXIste una tendencIa a 
lograr el eqUIlibrio en los dIferentes mercados de bIenes y servIcIos que 
opera medIante la acclon de la competencIa PartIendo de esta vlslon 
fundamental sobre el funCIonamIento de la economla, el modelo liberal 
reconoce no obstante la eXIstencIa de desequlllbnos entre productores y 
consumIdores, que ImpIden en el corto plazo el funCIonamIento efIcIente 
del mercado Estos deseqUlllbnos de acuerdo a este modelo estanan 
fundamentados en la falta de Informaclon de los consumIdores y en 
practIcas antlcompetltlvas de las empresas en el mercado 

Frente a esta sltuaclon, el modelo liberal plantea la necesIdad de 
proporcIonar a los consumIdores Informaclon sobre las condIcIones en 
que son producIdos y comercIalizados los bIenes y servIcIos en el 
mercado, con lo cual se logra el doble obJetIvo de faCIlitar a los 
consumIdores realizar una mejor elecclon en el mercado, al mIsmo tIempo 
que se promueve la competencIa entre empresas Las reallzaclon de 
pruebas comparatIvas y la publlcaclon de revIstas especIalizadas con 
InformaClon al consumIdor son por excelenCIa los mecanrsmos mas 
utIlizados en este modelo 

32 Vease Lomell Arturo Los modelos de protecclon y defensa del consumidor' en el Ilbro-ª 
Consumo al Final del Milenio Procuraduna Federal del Consumidor Mexlco 1997 
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11 Modelo Crítico 

El modelo CritiCO esta asociado con la Idea y con el accionar de "grupos 
de confrontaclon" o "grupos de preslon polltlca", los cuales parten de la 
Idea de que la economla de mercado en su desarrollo genera tendencias 
hacia la creaclon de habltos pernicIosos entre los consumidores , y hacia 
la eXistencia de relaCiones Injustas entre productores y consumidores En 
tal sentido, este modelo, sin cuestionar los fundamentos de la economla 
de mercado, plantea la necesidad de asumir una actitud mas critica frente 
al comportamiento de las empresas en el mercado y una poslClon mas 
activa en la promoclon de los derechos de los consumidores, ya que" la 
Justicia en el mercado esta siempre en un conflicto que debe remedlarse, 
por preslon de los consumidores organizados o por la Intervenclon de la 
autondad" 33 

En este modelo, los mecanismos mas utilizados son la propuestas de 
leglslaclon para regular la actividad de las empresas y para proteger los 
derechos de los consumidores, y el accionar de grupos de preslon ante 
los organismos del Estado en torno a temas relaCionados con esta 
problematlca 

111 Modelo de responsabilidad 

El modelo de responsabilidad es aquel que amplia su campo de acclon 
mas alla de los Intereses especlflcos de los consumidores e Incorpora 
objetivos mas generales desde el punto de vista del desarrollo, tales 
como la protecclon al mediO ambiente, el respeto a los derechos 
humanos, y , el mejoramiento de las condiciones laborales y libertad de 
slndlcallzaclon 34 

Este modelo amplia el concepto de consumo al de calidad de Vida, al 
mismo tiempo que trata de hacer que los consumidores tomen conciencia 

33 Lomell Arturo Op Clt pag 112 
34 Lomell Arturo Op Clt pag 113 y Wiewoska Mlchel Estado empresarios y trabajadores FCE 
Mexlco 1980 Pags 97 103 
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de los efectos sociales, economlcos y pOlltlCOS que pueden tener sus 
decIsiones en el mercado Su objetivo es transformar a los consumidores 
en sUjetos mas responsables de sus acciones IndIVIduales y 
comprometidos con el mejoramiento del entorno que les rodea a nivel 
nacional y mundial El tipO de mecanismos utilizados principalmente por 
este modelo son las campañas de educaclon al consumidor para 
promover consumo sostenible, los bOicot contra empresas que cuya 
producclon se realice bajo condiciones de Irrespeto a los derechos 
laborales, el comercIo solidario con el tercer mundo, entre otros, 

IV Modelo Radical 

Finalmente, el modelo radical conSidera los problemas del consumidor 
como un resultado Inevitable de las estructuras de la producclon y de 
propiedad en la economla de mercado, y por consigUiente plantea como 
alternativa la reahzaclon de cambios polltlcos y SOCiales que den paso a 
nuevas estructuras de producclon y de propiedad 

A diferencia de los modelos anteriores, este modelo rechaza la pOSibilidad 
de que puedan darse regulaCiones en el funcionamiento del mercado que 
den paso al respeto de los derechos de todos los consumidores ya que 
siempre eXlsÍlran segmentos de la poblaclon, que por sus bajos niveles de 
Ingreso quedaran marginados o excluidos del mercado, el cual 
unlcamente reconoce como consumidores a qUienes tienen una demanda 
solvente 35 

Para finalizar este capitulo es precIso destacar que la tlpologla anterior 
responde a un esfuerzo de abstracclon de los rasgos mas sobresalientes 
que diferencian el accionar de las organizaciones que conforman el 
denominado mOVimiento consumerlsta, y en tal sentido debe reconocerse 
que las organizaciones de consumidores en la practica no se ajustan a un 
modelo UnlCO Siendo lo mas frecuente observar que estas adopten 
mezclas de ellos o que a su interior los miembros discrepen en sus 
criterios sobre el modelo baslco que debe seguir la organlzaclon Aun 

35 Lomll Arturo Op el! Pag 113 
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cuando los autores de esta tlpologla reconocen que en su mayona las 
organizaciones tienden a asumir una mezcla de modelo 
liberal/responsable en los paises desarrollados y de modelo 
critico/responsable en los paises en VI as de desarrollo 36 

36 Lomell Arturo Op Clt pag 113 
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CAP"UWII 

ESTUDIO COMI' ARATlVO DE EXPERIENCIAS INTERNACIONALES DE 
PROTECCION AL CONSUMIDOR- ESTADOS UNIDOS, BRASIL V CHILE 

En este capitulo se presentan un estudio comparativo de los sistemas de 
protecclon al consumidor de los Estados Unidos, Brasil y Chile el cual 
tiene por objeto la Identlficaclon de aquellos rasgos sobresalientes de 
cada una de estas experiencias que podnan servir de base a la 
evaluaclon y al diseño de una estrategia de fortaleCimiento del sistema 
actual de Protecclon al Consumidor vigente en El Salvador 

La selecclon de los paises y de las organizaciones que constituyen el 
objeto del presente capitulo se hizo tomando en cuenta la posibilidad de 
que las expenenclas ofrecieran la oportunidad de extraer conclusiones 
novedosas e Interesantes en relaclon a la sltuaclon actual del sistema 
salvadoreño de protecclon al consumidor y particularmente, de los rasgos 
mas cnÍlcos que fueron presentados en la descrlpclon del marco legal e 
institucional realizado en el capitulo anterior 

El capitulo esta estructurado en cuatro secciones En las primeras tres 
secciones se hace una exposlclon de los rasgos mas sobresalientes de 
los sistemas de protecclon al consumidor de Estados Unidos, Brasil y 
Chile y la descrlpclon de los prinCipales mecamsmos de protecclon al 
consumidor utilizados por algunas de las organizaciones estudiadas En 
la ultima secclon se hace una smtesls comparativa de los prinCipales 
conclusiones que pueden extraerse de este estudio 
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1 El Modelo Norteamencano de Protecclon al Consumidor 

1 1 Los prmclplos baslcos del Sistema de Protecclon al 
Consumidor 

El Sistema de Protecclon al Consumidor en los Estados Unidos se organiza 
en torno al eJercIcIo de cuatro derechos fundamentales de los cIudadanos 
en tanto consumidores, y que estan contemdos en el texto del Mensaje 
Especial del Presidente Kennedy al Congreso de fecha 15 de marzo de 
1962, los cuales consisten en 

a) El derecho a la segundad, entendida como el derecho a ser protegido 
contra la fabrlcaclon de productos que pueden ser peligrosos para su salud 
y para su Vida, 

b) El derecho a la mformaclon, es decir el derecho a ser protegido contra 
fraudes, engaños u omisiones en la Informaclon que se proporcIona sobre 
los productos y que le limitan el hacer una adecuada selecclon en el 
mercado 

c) El derecho a elegir en el mercado frente a una oferta variada de 
productos y servicIos que se ofrecen a precIos competitivos 

d) El derecho a ser escuchado, derecho que Imphca que el punto de vista 
de los consumidores tiene que ser tomado en conslderaclon en la 
formulaclon de las pohtlcas gubernamentales y que los consumidores 
reCiban un adecuado y expedito tratamiento en la admlmstraclon de justicia 

Un rasgo partIcular de este sIstema lo constItuye la ausencIa de una 
leglslaclon y de una Instltuclonahdad especifica que sea la responsable de 
garantizar los derechos de los consumidor reconocidos Se presenta mas 
bien un sistema en donde la protecclon al consumidor atraviesa como eje 
transversal las pOlltlC8S y programas de las diversas agencias 
gubernamentales, que operan a nivel federal, a nivel estatal y local, y que 
son las responsables de aphcar las leyes que abordan las dIferentes areas 
relaCionadas con la protecclon de los consumidores, las cuales son 
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aprobadas por el Congreso, por los gobiernos de los Estados, o por los 
alcaldes de las ciudades o de los condados 

A nivel central, y con funciones estrictamente de coordlnaclon y de 
facllltaclon de los fluJos de Informaclon entre las agencias gubernamentales, 
eXiste una Oficina de Asuntos del Consumidor, dependiendo directamente 
del Presidente Esta oficina es responsable entre otras cosas de publicar y 
distribUir anualmente una gUia para el consumidor denominada 
Consumer s Resource Handbook que conÍlene recomendaciones para la 
"autoprotecclon" de los consumidores en la adqulslclon de bienes y servicIos 
y un directorio completo de las oficinas, organizaciones, corporaciones e 
Instituciones a las que pueden acudir los consumidores a nivel nacional, 
estatal o local 

Una vlslon slntetlca de los niveles que componen el sistema de Protecclon 
al Consumidor en los Estados Unidos, Indica la eXistencia de una diversidad 
de Instituciones y de competencias, las cuales logran mantener el eqUIlibrio 
gracias a la influencia y/o la preslon que ejercen las instituciones y 
organizaciones de la sociedad CIVil 

En el nivel superior del sistema se encuentran las agencias federales 
responsables de cumplir las leyes y regulaCiones aprobadas por el 
Congreso relacionadas con la protecclon del consumidor, y con una vlslon 
de alcance nacional En este nivel se sltuan oficinas como la Federal Trade 
Commlsslon (FTC), la Consumer Product Safety Commlsslon (CPSC), el 
Departamento de Agricultura de los Estados Unidos (USDA) y la Food and 
Drug Admlnlstratlon (FDA), entre otras 

En el nivel intermedio se ubican las agencias que operan a nivel estatal, y 
que dependen del Fiscal General o del Gobernador de cada uno de los 
Estados Estas oficinas tienen como mlSlon velar por el cumplimiento de las 
regulaCiones especificas que cada Estado ha aprobado en matena de 
protecclon al consumidor 
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Finalmente, en la base de esta estructura estan las oficinas de protecclon al 
consumidor de las ciudades y de los condados que son las que proveen 
servicIos directamente a los consumidores y que reciben en primera 
instancia las quejas y reclamos de los ciudadanos y de las orgamzaclones 
locales de consumidores Estas oficinas cumplen funciones de medlaclon 
entre consumidores y compañlas locales, conducen de oficIo o por denuncia 
Investigaciones sobre violaciones a los derechos de los consumidores, 
iniCian procesos Judiciales en defensa de los consumidores, otorgan 
licencias para el ejercIcIo profesional, y proveen a los consumidores de 
materiales educativos al mismo tiempo que desarrollan una Intensa labor 
pohtlca en defensa de los Intereses de los consumidores locales 

La eficaCia y la efiCienCia del sistema de aphcaclon de Justicia en los casos 
de demandas individuales de consumidores es posiblemente uno de los 
rasgos mas destacados del modelo de protecclon al consumidor de los 
Estados, y en los que descansa una gran parte de la credlblhdad y la 
confianza que consumidores tienen en el sistema Esta caracterlstlca 
proviene pnnclpalmente de la eXistencia de tres factores claves a) 
aSistencia legal gratuita, b) programas de soluclon alternativa de disputas y 
c) funcionamiento de cortes de Justicia de pequeñas causas 

La aSistencia legal gratUita es prestada a los consumidores de baJos 
Ingresos que no pueden financiarse la contrataclon de un abogado para que 
los represente y les asesore en casos de demandas legales contra 
compañlas EXisten en los Estados Umdos mas de 1,000 ofiCinas de 
aSistencia legal gratuita que son financiados con recursos federales, 
estatales y locales y con donaciones pnvadas El trabajO de estas ofiCinas 
es Independiente de la fuente que finanCIa su presupuesto y son 
coordinadas a nivel nacional por la Natlonal Legal Ald and Defender 
Assoclatlon, con sede en Washington, D e 

La resoluclon alternativa de disputas como metodo reconocido para dirimir 
controversias entre consumidores y proveedores, es reahzada a traves de 
programas en Instituciones de caracter privado que cuentan con el 
reconocimiento de las autondades federales, estatales o locales 
Generalmente las Instituciones que desarrollan programas de medlaclon 
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estan hgados a asociaciones que agrupan compañlas o instituciones 
pubhcas de un solo sector de actividad o de diversos sectores Entre las 
pnmeras pueden mencionarse los programas de resoluclon alternativa de 
disputas de la Amencan Apparel Manufacturers Assoclatlon, de la Amencan 
CounclI of Llfe Insurance, de la Amencan Health Care Assoclatlon y de la 
Natlonal Food Procccesors Assoclatlon Entre el segundo grupo se 
encuentra el programa del CounclI of Better Business Bureaus 

Estos programas a su vez cuentan con el apoyo de las agencias 
gubernamentales y las organizaciones pnvadas de protecclon al 
consumidor, que se encargan de divulgar la eXistencia de este mecanismo 
de resoluclon de conflictos y de promover su uso antes de que la 
controversia sea llevada a los tnbunales Existen otras organizaciones no 
gubernamentales que tamblen bnndan Informaclon y asesona a los 
consumidores sobre el uso de estos programas, tales como la Amencan 
Arbltrabon Assoclatlon que cuenta con 37 oficinas regionales y la Amencan 
Bar Assoclatlon que pubhca anualmente un dlrectono de todos programas 
estatales y locales de resoluclon alternativa de disputas, y onenta a los 
consumidores sobre el programa que mas se adapta a sus neceSidades 

Respecto a las Cortes de Justicia de Pequeñas Causas estan diseñadas 
para aphcar Justicia en aquellos casos de demandas de los consumidores 
que Involucran pequeños montos y en donde se requiere de que los 
procedimientos sean Simples, rapldos y de bajO costo En estos JUICIOS no se 
necesita que el consumidor este representado por un abogado y en la 
mayona de Estados estas cortes cuentan con programas de resoluclon 
alternativa de disputas que se recomiendan como paso prevIo a la 
presentaclon de la demanda 

Como se Infiere de todo lo antenor, el sistema de protecclon al consumidor 
de los Estados Unidos tamblen se caractenza por un alto nivel de 
partlclpaclon y de InfluenCia de la SOCiedad civil en todos los niveles que lo 
componen, pero particularmente en el nivel local 

La partlclpaclon de la SOCiedad civil no sigue un modelo UnlCO, sino que 
reviste diversas modahdades, entre las que se destacan 
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a) Asociaciones Nacionales de Protecclon al Consumidor de pnmer 
nivel como la Consumers Unlon y la NaÍlonal Consumers League, 
las cuales estan formados por miembros Individuales que pagan una 
membresla y que tienen como actividades pnnclpales la prestaclon 
de servicIos de Informaclon, asesona y educaclon a 105 
consumidores, y la representaclon y defensa de sus Intereses 

b) Instituciones sin fines de lucro creadas y financldas por empresas 
privadas que promueven entre las compañlas afiliadas el respeto a 
105 derechos de 105 consumidores y facilitan la resoluclon de 
conflictos entre proveedores y consumidores mediante mecanismos 
no JudiCiales, tales como la medlaclon, la negoclaclon y el arbitraje 
En esta categona se sltuan las Better Business Bureau (BBBs), de 
las cuales eXisten 162 oficinas a nivel nacional y que forman el 
CounclI Better Busslness Bureaus 

C) Asociaciones de ca racter academlco Integrados por miembros 
Influyentes de la comUnidad Unlversltana de los Estados Unidos, y 
que Ílenen como objetivo apoyar el movimiento en favor de los 
derechos del consumidor por mediO de aCÍlvldades de capacltaclon, 
InvesÍlgaclon y de "lobby" polltlco Entre estas destacan la American 
Councll on Consumers Interest (ACCI) y la Amencan Councll on 
SClence and Health (ACSH) 

d) ASOCiaCiones de consumidores de segundo nivel que agrupan a 
organizaciones de consumidores de caracater nacional, estatal y/o 
local, que buscan InflUir en las pohÍlcas federales y desarrollan 
campañas de alcances nacional con el apoyo estatal y local de sus 
organizaciones Entre estas se encuentra la Consumer Federatlon of 
Amenea (CFA) que afilia a 240 orgamzaclones que en su conjunto 
representan a casI 50 millones de consumidores 

e) Grupos de "lobby" que representan Intereses de los consumidores y 
que buscan InflUir en el Congreso para aprobar, reformar o rechazar 
Imclatlvas legislativas relaCionadas con los diferentes campos de la 
protecclon al consumidor Ejemplos de estos grupos se encuentran 
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en el Congress Watch, en la U S Publlc Interest Research Group y 
en Pubhc Cltlzen, todas ellos con sede permanente en Washington y 
en su mayona vinculados con organizaciones de consumidores a 
nivel local 

f) Empresas editoriales sin fines de lucro dedicadas a la Investlgaclon, 
y dlvulgaclon de Informaclon de Interes para los consumidores a 
traves de revistas especializadas En este grupo se ubica el grupo 
editorial Washington Consumers, responsable de la publlcaclon de 
la revista Cheekbook 

g) Grupos locales de consumidores que funcionan en base al trabajo 
voluntario de sus miembros y que se organizan generalmente para 
la defensa de un Interes especifico Los grupos locales mantienen 
una relaclon directa con las agencias gubernamentales de 
protecclon al consumidor en las ciudades y condados e Influyen en 
la leglslaclon local, estatal y federal por medio de campañas de 
preslon desarrolladas directamente o por medio de organizaciones 
mas amplias o de coaliciones Otra forma frecuente de incidir 
polltlcamente de parte de estos grupos, lo constituye la practica de 
condICionar el voto en las elecciones de alcaldes, gobernadores y 
congresistas al compromiso de los candidato de apoyar las 
demandas especificas de los consumidores El financiamiento de los 
grupos locales de consumidores generalmente proviene de 
donaciones privadas, pero en algunos casos estos grupos reciben 
fondos federales y/o estatales para la eJecuclon de actividades 
especificas, como campañas educativas, reproducclon de 
materiales, programas de Informaclon a los consumldore etc 

Un rasgo de este sistema de protecclon al consumidor que merece la pena 
de ser destacado, consiste en la practica generalizada de formar estructuras 
de cooperaclon entre las agencias gubernamentales, Instituciones privadas 
y orgamzaclones de consumidores, en los diferentes niveles que componen 
la estructura funcional del sistema Estas relaciones de asocIo generalmente 
asumen la figura de alianzas (alhance) constrUidas sobre la base de un 
acuerdo amplio y general en torno a la soluclon de un problema concreto de 
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los consumidores Un ejemplo de esta practica la constituye la formaclon de 
la Alianza contra en Fraude en el Telemaketmg, conocida por sus siglas en 
Ingles como AAFT, la cual funciona desde 1988 baJo la coordlnaclon de la 
Natlonal Consumers League y realiza sus funciones gracias a los recursos 
que proveen sus mas de 50 miembros, que Incluyen entre otros a la Federal 
Trade Commlsslon y al Councll of Better Busslness Bureaus 

Finalmente, el sistema norteamericano de Protecclon al Consumidor se 
caracteriza por relaCiones entre los actores publlcos y privados basadas en 
la independencia pero al mismo tiempo en el reconOCimiento mutuo de la 
legitimidad de su eXistencia y de la validez de los Instrumentos utilizados 
para el cumplimiento de las funCiones que le corresponde a cada qUien en 
el funcionamiento global del sistema Esta Independencia ha Sido construida 
a lo largo de un largo proceso de practica democratlca que ha demostrado 
las ventajas que para la democracia y para el mercado tiene la partlclpaclon 
organizada de la sociedad CIvil para avanzar haCia el respeto de los 
derechos de los consumidores, cuando esta se realiza de manera autonoma 
de Intereses economlcos y polltlcos partidarios 

Sin embargo, la independencia no es tomada como SlnOnlmo de Indiferencia ni 

tampoco como falta de apoyo al surgimiento y fortalecimiento del mOVimiento 
privado de consumidores Por el contrario, el sector publico ha demostrado por 
diversas mediOS su compromiso con el desarrollo de las organizaciones 
independientes de consumidores Este compromiso ha Sido asumido faclhtando 
la eXistencia de espacIos de consulta y de partlclpaclon de los representantes 
de los Intereses de los consumidores en las decIsiones de pohtlca economlca y 
social que afectan a este sector economlCO, aSI como mediante la credibilidad 
otorgada a los resultados y a las IniCiativas del trabajo Institucional del 
movimiento de consumidores, las cuales en la mayona de ocasiones son 
retomadas por las agencias federales, estatales y locales como un Insumo 
fundamental del trabajO gubernamental en esta area De Igual manera se ha 
reflejado compromiso con el desarrollo del mOVimiento de consumidores cuando 
se han destinado recursos publlcos de diversa cuantla al financiamiento de 
programas y proyectos de las InstitUCiones pnvadas y de las organizaciones de 
consumidores, espeCialmente de aquellos relaCionados con la Informaclon, 
educaclon y prevenclon 
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1 2 Los mecamsmos privados de protecclon al consumidor 
utilizados en los Estados Umdos 

El estudio de algunas de las mas Importantes instituciones privadas que 
laboran en los Estados Unidos en el amblto de la Protecclon al Consumidor, 
revela la utlhzaclon de un conjunto de Instrumentos que han demostrado en 
la practica su capacidad para garantizar el respeto al eJercIcIo de los 
derechos de los consumidores y de promover al mismo tiempo la 
competencia y el fortalecimiento del mercado Entre estos Instrumentos, 
destacan los siguientes 

a) Pruebas comparativas de calidad de productos 

La Instltuclon pionera en esta campo es la Consumers Unlon, fundada en 
1936 y que tiene su sede central en el Estado de New York 

Las pruebas comparativas de productos se realizan en el Natlonal Testlng 
and Research Center y consisten baslcamente en la selecclon de una 
muestra representativa de productos disponibles en el mercado, a fin de 
someterlos a test de calidad, segundad, durabilidad, resistencia, preclslon, y 
otras Los productos son comprados en establecimientos a lo largo del pals 
para asegurar una mayor representaclon de la muestra, y posteriormente 
son sometidos a pruebas uniformes diseñadas tecnlcamente en base a las 
caractenstlcas especificas del producto y de las propiedades Ideales que 
deben a tener para ser conSiderado un producto excelente 

los resultados de las pruebas son clasificadas en base a cinco categonas 
excelente, muy buena, buena, regular y deficiente En algunos casos, 
cuando el uso del producto representa serios daños para la salud y la 
segundad de los consumidores, a la claslficaclon de los resultados se le 
agrega la advertenCia de "no aceptable" 

Este Instrumento se basa en el pnnclplo de garantizar libre Informaclon a los 
consumidores acerca de las caractenstlcas y diferencias de los productos 
que se encuentran disponibles en el mercado, de tal manera que se les 
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permita a los consumidores tener la posibilidad de tomar deCISiones 
racionales al efectuar una compra Detras de este Instrumento radica la 
presunclon de que los consumidores en las economlas modernas no 
pueden por sus propios medios tener acceso a toda la Informaclon sobre 
cahdad, segundad, y precIo de la Inmensa cantidad de bienes que 
componen la oferta eXistente en el mercado, y que en conesecuenCla, se 
precisa de la eXistencia de instituciones Independendlentes, que investiguen 
las caractenstlcas de los productos, y los divulguen amphamente entre los 
potenciales compradores, de tal manera que estos puedan hacer la mejor 
selecclon en el mercado en base a sus Ingresos 

La selecclon de los productos a testar durante un año se realiza a partir de 
los siguientes criterios 

a) ser un producto de consumo baslco y masIvo en la economla 
norteamericana 

b) haber sido Identificado en los estudiOS de mercado como un 
producto de Interes para los consumidores 

c) ser accesible la prueba para la Instltuclon, desde el punto de vista 
tecmco y presupuestario 

Para lograr una mayor utlhdad de este Instrumento, Consumers Internatlonal 
ha Imclado un proceso de segmentaclon del mercado de consumidores 
Actualmente se ha logrado elaborar pruebas de cahdad para muchachos de 
entre 10 Y 17 años, para viajeros de negocIos y tUristas, para propietarios de 
vehlculos, y para consumidores de productos y servicIos relaCionados con la 
salud Los resultados de las pruebas comparativas de los productos de 
Interes para cada uno de estos segmentos son dIvulgados en publicaCIones 
cuyo formato y lenguaje esta adaptado a las caractenstlcas de cada grupo 
meta 

El alcance y 105 resultados del uso de este Intrumento pueden tener 
diferentes tipos de Impacto sobre las deCISiones de compra de los 
consumidores y sobre la actitud de la oplmon publica Algunos resultados 
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pueden ser muy modestos, como por ejemplo divulgar los resultados de las 
diferentes marcas de zapatos para trotar eXistentes en el mercado, los 
cuales arrojaron una relativa estandarlzaclon de la calidad y del precIo de la 
mayona de marcas y que por tanto no es de esperar un cambio significativo 
en el mercado y en las deCISiones de los consumldores57 Otros reportes de 
resultados en cambio pueden tener efectos desvastadores sobre las ventas 
de las empresas cuyos productos son "reprobados" en las pruebas, tal como 
lo que ocumo en 1986 con el automovll Susukl Samurai cuya prueba de 
seguridad demostro que presentaba una tendencia a volcar ante giros 
realizados a altas velOCidades Las ventas del Samurai disminuyeron de 
1,435,000 Unidades a 77,493 Unidades en 1988, efectos que llevaron a la 
compañia fabricante a Interponer una demanda por dlfamaclon en contra de 
Consumers Unlon en la Corte Federal de California Pese a este 
antecedente, y con el Samurai fuera del mercado norteamericano, en 1995 
las pruebas de Consumers Unlon revelaron la eXistencia del mismo 
problema en la suspenslon de los autos Isuzu Trooper y ACURA Honda al 
efectuar maniobras repentinas a altas velOCidades, nuevamente el 
comportamiento de las ventas obligo a una reestructuraclon del mercado, la 
cual Incluyo de parte de Isuzu el retiro de la publicidad del Isuzu Trooper y la 
mayor promoclon del Isuzu Rodeo, un vehlculo mas barato pero al que las 
pruebas de Consumers Unlon no han detectado aun problemas de 
seguridad 

La dlvulgaclon de los resultados de las pruebas comparativas se realizan a 
traves de la ReVista Consumer Report, que cuenta actualmente con 5 
millones de SUscriptores, y son dados a conocer con anterioridad a las 
empresas que fabrican los productos testados para darles la oportUnidad de 
formular una exphcaclon y/o refutaclon en torno a un resultado 

La pubhcaclon de resultados ha generado una sene de demandas JudiCiales 
contra la Consumer Unlon, Sin que a la fecha la Instltuclon haya perdido 
alguna de ellas Los nesgos que una acclon JudiCial entrañan dentro del 
sistema de Justicia de los Estados Unidos, han Sido pOSiblemente uno de los 
factores mas determinantes para la busqueda de la profeslonallzaclon de 

57 Ver Walk.n Shoes Test en Consumers Report Julio de 1997 pags 38 42 
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las pruebas comparativas por parte de Consumers Umon Resultados 
concreros de esta profeslonallzaclon los constituyen, por ejemplo el 
desarrollo de patentes de Invenclon de Instrumentos de preclslon para 
pruebas de resistencia de los productos, el diseño de metodos de 
observaclon de la calidad adaptados a la naturaleza de los productos a 
testar, estandanzaclon de criterios para la dlferenclaclon de productos, 
perfeccionamiento de metodos para el anallsls y descomposlclon qUlmlca 
de los productos, entre otros 

La Instltuclon tamblen ha puesto en practica medidas de auto-regulaclon 
Orientadas a fortalecer la Imagen de independenCia y de credibilidad de las 
pruebas comparativas frente a Intereses economlcos y polltlcos Es aSI 
como los reglamentos de Consumers Umon prohiben la venta de publicidad 
en la revista Consumer s Report, prohiben la utlllzaclon de los resultados de 
las pruebas como medio pubhcltano para las empresas que fabncan o 
dlstnbuyen los productos con resultados POSItiVOS, al mismo tiempo que 
establecen con claridad la restncclon Institucional de utilizar para las 
pruebas productos donados y/o recibidos en condiciones preferenclales 

b) Pruebas comparativas de calidad de los servicIos 

Este Instrumento esta diseñado para evaluar desde el punto de vista de la 
satlsfacclon del cliente, la calidad y el precIo de los servicIos prestados por 
empresas o profesionales pertenecientes a una determinada rama de 
servicIos, tales como reparaclon de vehlculos, reparaclon de 
elecírodomestlcos, compañlas exterminadoras de Insectos y roedores, 
compañlas que prestan servicIos publlcos, cllmcas vetennarlas, compañlas 
que ofrecen tarjetas de credlto, supermercados, restaurantes, hoteles, 
florlstenas, farmaCias, agencias de viajes, cllmcas de salud, gimnasIos, etc 

A diferencia de las pruebas comparativas de productos, las pruebas de 
servicIos presentan algunas limitaCiones La primera se refiere a la 
Imposibilidad de generalizar los resultados de una prueba, dado el caracter 
local que reviste la prestaclon de un servicIo publico o privado La segunda 
IImltaclon corresponde a la naturaleza esencialmente subjetiva que 
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caracteriza la presta clan de un servicIo desde la perspectiva de la 
satlsfacclon del consumidor, ya que generalmente la prestaclon de un 
servicIo puede reportar diferentes niveles de satlsfacclon dependiendo de la 
percepclon y/o de las caraterlstlcas particulares de qUien lo consume 

No obstante estas limitaCiones, en los Estados Unidos eXisten diferentes 
mstltuclones privadas que se dedican a la elaboraclon de pruebas para 
estimar la calidad de los servicIos ofrecidos por diferentes tipOS de 
establecimientos en una determinada localidad Para efectos del presente 
estudio, se ha tomado como punto de referenCia la labor desarrollada en 
este campo por el Centro de Estudios de ServicIos del grupo editorial 
Washmgton Consumers, con sede en Washmgton O C y que es 
responsable de la publlcaclon de la revista Checkbook 

La metodologla desarrollada por Washington Consumers esta basada 
principalmente en Informaclon proporcionada voluntariamente por los 
suscnptores de su revista y de familiares y/o amigos de estos, y esta opera 
de manera relativamente sencilla 

Los editores de Checkbook piden a los suscriptores de la localidad que 
seleCCionen empresas de una determinada actividad de servicIos y la 
evaluen en base a su expenencla como consumidores en el penado de los 
ultimas seis meses anteriores a la encuesta, en base a una escala de O a 6, 
en la cual O se considera un servicIo Inaceptable y a 6 se le considera un 
servicIo perfecto Los Items a evaluar por los consumidores son 
proporcionados en un cuestlonano y estos varlan de una prueba a otra, 
dependiendo del tipO de servicIo de que se trate ASI por ejemplo, mientras 
la evaluaclon del servicIo de restaurantes considera como aspectos de 
mteres la comida, el ambiente, el servicIo, y la satlsfacclon por el precIo, la 
evaluaclon de talleres de reparaclon de vehlculos mcluye en cambio, 
detalles tales como desempeño global, capacidad de solUCionar 
desperfectos en el pnmer Intento, capacidad de completar trabajos 
rapldamente, y capacidad de Informar anticipadamente sobre el costo del 
servicIo 
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La Informaclon solicitada a los consumidores Incluye el nombre, dlrecclon y 
telefono del establecimiento seleccionado para la evaluaclon aSI como un 
breve comentario de la experiencia particular de cada consumidor con la 
empresa Los datos recabados de esta forma son complementados por otra 
Informaclon obtenida directamente por la Instltuclon, a partir de la cual se 
espera que los consumidores tengan mayor capacidad para tomar 
decIsiones Este ultimo tipO de Informaclon Incluye aspectos tales como 
salario por hora pagado en los establecimientos a personal especializado, 
numero de reclamos en contra de la empresa presentados en oficinas 
gubernamentales de Protecclon al Consumidor, y la obtenclon de registros 
y/o autorizaciones para la prestaclon del servicIo 

La selecclon de la rama de servicIos a evaluar es realizada por el Consejo 
Editorial de Checkbook a partir de las sugerencias y opiniones manifestadas 
por sus suscriptores anualmente Los resultados de las pruebas de servicIos 
son propiedad del Centro para el EstudiO de los ServicIos, y no pueden ser 
utilizados con fines comerciales y/o publicitarios 

C) Programas de resolUCión alternativa de disputas 

Este mecanismo en los Estados Unidos tiene un uso generalizado en las 
asociaciones empresariales que agrupan a compañlas productoras de un 
mismo producto o a compañlas que ofrecen servicIos Similares, en las 
cuales se trata de resolver de manera amigable conflictos surgidos entre las 
compañlas afiliadas y los consumidores Estos programas tienen como 
objetivo principal eVitar que los desacuerdos las empresas y sus clientes se 
trasladen al plano JudiCial, buscando con ello redUCir los altos costos 
financieros, personales y comerciales que van asociados a la resoluclon 
JudiCial de los conflictos 
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EXisten aproximadamente unas 46 organizaciones en los Estados Unidos 
que tienen en funcionamiento programas de resoluclon alternativa de 
conflictos entre consumidores y empresas58

, los cuales tienen por lo general 
tres componentes arbitraJe, conclhaclon y medlaclon 59 

Para Ilustrar el uso de este mecanismo, para efectos del presente estudio se 
selecciono la expenencla desarrollada por el Councll of Better Business 
Bureau, con sede en Arhngton, Virginia, a traves de la Dlvlslon de 
Resoluclon Alternativa de Disputas (Alternatlve Dispute Resolutlon Dlvlslon) 

Este departamento provee los siguientes servicIos 

a) ServicIos de Informaclon sobre metodos para dlnmlr conflictos surgidos 
entre empresas y clientes a partir de sus relaciones comerciales 

b) ServicIos de asesona a empresas y consumidores sobre el metodo mas 
apropiado de resoluclon de conflictos en base a la naturaleza de la 

58 El Consumer s Resource Handbook 1997 de la Oficina de los Estados Unidos de Protecclon al 
Consumidor consigna referencias de 46 programas de resoluclon alternativa de disputas a nivel 
nacional entre los cuales pueden menCionarse los sigUientes Accredltln Councll forn Independent 
Colleges and Schools (Washington D C) Amencan Apparel Manufacturers Assoclatlon (Arllngton 
Virginia) Amencan Bar Assoclatlon ( Nueva York) Amencan Collectors Assoclatlon (Mlnneapolls) 
Amencan Councll of Llfe Insurance (Wahlngton D C ) Amencan Health Care Assoclatlon 
(Washington D C ) Amencan Instltute of Certlfied Publlc Accountants (New Jersey) Amencan Soclety 
of Travel Agents (Alexandna Virginia) Amencan Textlle Manufacturers Instltute ( Washington D C ) 
Automotlve Consumer Actlon Program ( Mc Lean Virginia) Better Heanng Instltute (Washington 
D C) Cemetery Consumers Servlce Councll (Reston Virginia) Dlrect Marketing Assoclatlon 
(Washington D C) Natlonal Assoclatlon of Home BUllders (Washington D C) y la Natlonal 
Assoclatlon of Personnel Servlces (Alexandna Virginia) 
59 En este tipO de programas la conclhaclon se entiende como el proceso en el cual una persona 
Imparcial actua como Intermediaria para establecer y/o reestablecer la comunlcaclon entre dos partes 
a fin de resolver una disputa La medlaclon se entiende como un proceso en el cual una tercera parte 
actuando de manera ImparCial ayuda a las partes en conflicto a encontrar una soluclon aceptable a 
sus disputas Finalmente el arbitraje en un procedimiento en el cual dos o mas partes en conflicto 
someten la resoluclon de sus diferenCias a una tercera persona o grupo de personas que actuando 
de manera Imparcial emite un fallo de caracter definitivo En la expenencla norteamencana las 
empresas y los consumidores pueden retirarse de la conClhaclon y de la medlaclon en cualqUier 
momento y trasladar su problema al sistema JudiCial no sucede lo mismo en el caso del arbitraje en 
donde deben esperar la resoluclOn definitiva En estos casos el sistema JudiCial solo aceptara 
demandas provenientes de procesos de arbitraje privados en circunstancias en que la resoluclon 
haya Sido desfavorable al consumidor 
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disputa surgida entre ambas partes Esta asesona puede desembocar 
en la recomendaclon de un metodo alternativo o bien en la asesona 
para dar curso una demanda Judicial 

c) ServicIos de resoluclon alternativa de disputas en aquellos casos en que 
lo permite la naturaleza del conflicto y en que ambas partes estan 
dispuestas a someterse voluntariamente a un proceso no Judicial para 
resolver sus diferencias Este servicIo es brindado por profeSionales 
entrenados en las tecnlcas de concllJaclon, medlaclon y arbitraJe, y sigue 
un proceso gradual que necesariamente termina con la obtenclon de 
una soluclon que debe ser acatada por ambas partes 60 

d) Programas de entrenamiento para mediadores y arbltros en el campo 
espeCifico de los conflictos entre empresas y consumidores 

El costo promediO de un proceso resoluclon alternativa de disputas es de 
$25000, los cuales son asumidos por las empresas demandadas o por los 
consumidores dependiendo de la deCISlon final que se obtenga 

Para las empresas miembros del sistema 888, los costos del proceso de 
resoluclon de disputas estan inclUidos en el valor de la membresla anual 
pagada a su respectiva 888, que se estima de acuerdo a un contrato que 
es renovado anualmente, actualmente se estima que mas de 58,000 
empresas a nivel nacional esta n Inscntas en el Programa de Resoluclon 
Alternativa de Disputas del sistema 888 Para las empresas que no son 
miembros del sistema 888 pero que aceptan someterse al programa de 
resoluclon de conflictos de esta Instltuclon, el costo es cancelado una vez se 
ha logrado la soluclon definitiva al conflicto 

60 La progreslvldad del proceso de resoluclon de disputas desarrollado por el Councll of Better 
Busslnes Bueraus consiste en el paso susceslvo de un metodo de resoluclon de disputas a otro 
metodo mas Vinculante y con mayor grado de mtervenclon del faCIlitador aSI por ejemplo de no ser 
pOSible la conclllaclon entre ambas partes se debe pasar a la medlaclon y SI esta no es pOSible se 
pasara entonces al arbitraje en donde ambas partes deben someterse a la declslon final que emita la 
persona que actue como arbitro de la disputa 
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En el amblto de la resoluclon alternativa de disputas, el CBBB ha puesto en 
practica un programa especial para el sector automotriz, orientado a ayudar 
a los fabricantes de automovlles ya los consumidores a resolver conflictos 
en torno a posibles defectos de fabrlcaclon, y en el que actualmente 
participan 30 compañlas que tienen un contrato con el CBBB en donde 
aceptan someterse voluntariamente a los procesos de conclllaclon, 
medlaclon y arbitraJe, ante reclamos y/o demandas presentadas por los 
consumidores 61 

d) Programas de prevenclon contra el fraude 

El fraude contra los consumidores es un fenomeno de alarmantes 
dimensiones en la economla norteamericana, el cual ha tendido a 
Incrementarse con el uso generalizado del INTERNET, la televlslon, el 
telefono y el correo como mediOS para la publiCidad y las ventas de 
productos y servicIos La Federal Trade Commlsslon estima que los 
consumidores pierden al menos 100 mil millones de dolares al año debido a 
los fraudes, de los cuales entre 10 Y 40 mil millones corresponden a estafas 
por telefono, correo y por INTERNET, conOCidas baJo el termino generlco de 
telemarkmg 

Las dimensiones de este fenomeno en la economla norteamericana han 
planteado la ImpOSibilidad de afrontarlo desde la acclon IndiVidual de 
agencias publicas o de Instituciones privadas En efecto, no obstante eXisten 
muchas orgamzaclones que en sus programas regulares Incluyen acciones 
para prevemr que los consumidores sean vlctlmas de fraudes, como por 
ejemplo la Federal Trade Comlsslon, la American Assoclatlon of Retlred 

61 Las compañlas que participan a nivel naCional en este programa son Acura Alfa Romeo AM 
General Audl General Motorrs( BUlck Cad lilac Chevrolet GMC Truck Pontlac Oldsmoblle) Honda 
Hyundal Infinltl Isuzu Kla Land Rover Lexus Nlssan Porsche Saturn Toyota y Volkswagen A 
nivel estatal participan las sigUientes compañlas BMW (Arkansas lowa Mlnessota) Jaguar 
(Mlnessota) Maseratl (California) Mazda (Arkansas) Mercedes (Arkansas) Mltsublshl (Arkansas 
Mlnessota) Peugeot ( California Kentucky Mlnessota Oregon) RolIs Royce (California Flonda 
Mlnessota New Jersey) Saab (Arkansas California Flonda Georgla Kentucky Mlnessota Oregon) 
Sterllng (California Georgla Kentucky Mlnessota) Subaru (Connectlcut Kentucky Mlnessota Ohlo 
Orgeon Wlsconsln) Susukl (Arkansas Kentucky Mlnessota) y Valva (Arkansas Mlnessota) 
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Persons, la Natlonal Assoclatlon of Consumer Agency Admlnlstrators, la 
Natlonal Consumers League y la Senior Sentlnel, en la practica se ha 
demostrado que el Impacto y la efectividad de estas acciones desde el 
punto de vista Institucional se limita a reducidos segmentos de la poblaclon 
y a aspectos muy especlficos de la prevenclon del fraude, tales como 
educaclon, dlvulgaclon de materrales, yasesorra legal a las vlctlmas 

Es por ello que en los Estados Unrdos se ha desarrollado una tendencia al 
establecimiento de alianzas entre Instituciones y organrzaclones de diversa 
naturaleza que desarrollan acciones globales en el campo de la prevenclon 
y en el campo de la leglslaclon Concretamente, en 1988 se creo la Alianza 
Contra el Fraude en el Telemarklng (The Alllance Agalnst Fraud In 
Telemarklng) Esta red esta Integrada por una coallclon de grupos de 
Intereses publlcos, grupos edltonales de revistas especializadas en la 
tematlca del consumidor, sindicatos, camaras empresanales, agencias 
gubernamentales de protecclon al consumidor, organizaciones de 
consumidores, organizaciones de defensa de los derechos CIViles, 
organrzaclones academlcas, grupos unlversltarros, entre otros 

La red es coordinada por la Natlonal Consumers League y desarrolla las 
sigUientes actividades 

a) Campañas masivas de educaclon del consumidor sobre el 
funcionamiento del telemarklng y sobre los mecanrsmos a traves de los 
cuales opera el fraude en este mediO 

b) Campañas de educaclon sobre la manera de prevenir los distintos tipOS 
de fraude que operan a traves del temerklng aSI como de los mediOS de 
disponibles para denunciar y castigar este tipO de delitos 

c) Programas de dlvulgaclon a traves de mediOS escntos radiales y 
teleVISIVos acerca de las formas novedosas en que esta operando un 
determinado tipO de fraude 

d) FunCionamiento de una pagina Webb en la que los consumidores 
pueden acceder libremente para Informarse sobre temas relaCionados 
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con el fraude en el telemarkmg aSI como para plantear Interrogantes y 
formular denuncias sobre fraudes Las denuncias reCibidas en esta 
pagina, son trasladadas Instantaneamente a la base de datos de las 
autOridades locales, estatales o federales correspondientes 

e) Programas de asesona legal a a las vlctlmas de fraudes 

f) Coordlnaclon de mvestlgaclones sobre diferentes tipOS de fraudes 

g) Intercambio de Informaclon, experienCias y metodos de combate del 
fraude entre las InstitUCiones miembros de la red 

h) Campañas de preslon polltlca para la aprobaclon de nuevas y mejores 
regulaCiones para las actividades de telemarklng 

1) Dlvulgaclon de listados de empresas y personas acusadas de fraude o 
con demandas pendientes en cortes de Justicia 

A diferenCia de otros mecanismos privados de protecclon al consumidor, 
prinCipalmente de las pruebas comparativas de calidad de productos y 
serviCIOS, las campañas de prevenclon contra el fraude no solo aceptan la 
contrlbuclon economlca de empresas y del gobierno, smo que ademas 
promueven activamente la partlclpaclon de empresas como una forma de 
enviar mensajes favorables haCia el desarrollo de una etlca de los negocIos 
que favorezca la autoregulaclon ASI por ejemplo, la campaña en contra del 
fraude en el Telemarkmg cuenta con el apoyo finanCiero y con la 
partlclpaclon aCÍlva de empresas tales como la American Express la ITI y 
el sistema de Betler Busslness Bureaus 

Pese a que el obJetiVO de prevenclon del fraude demanda acciones 
coordmadas y a distintos niveles, eXisten ambltos especlficos del fraude 
contra el consumidor que no pueden ser enfrentados a nivel global, y que 
demandan medidas puntuales, enfocadas haCia determinados segmentos 
poblaclonales Estos ambltos tratan de ser cubiertos por el trabajO IndiVidual 
de Instituciones privadas, que por su naturaleza y/o su experienCia, han 
desarrollado una capaCidad espeCial para ejecutar campañas focahzadas de 
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prevenclon del fraude Un caso particular de este tipO de Instltuclon es la 
Liga Nacional de Consumidores (Natlonal Consumers League) que 
desarrolla desde 1996, con el apoyo financiero de la compañia Amerrcan 
Express, una campaña de prevenclon del fraude en el telemarketlng dlrrglda 
espeCialmente a la poblaclon de adultos mayores de 50 años 

La necesidad de esta campaña particular se Identifico al constatar que la 
poblaclon de mayor edad muestra una mayor propenslon a ser vlctlma de 
los distintos trpos de fraude, prrnclpalmente el fraude por telemarklng, al 
mismo trempo que manrfiesta una menor receptrvldad a los mensajes 
transmltrdos en campañas realizadas a nivel global 62 

e) Programas de educación a los consumidores 

Los programas de educaclon al consumidor puestos en practica por las 
Instituciones prrvadas en los Estados Unrdos tienen como objetivo educar a 
los consumidores sobre sus derechos y responsabilidades en la economla 
de mercado y sobre los distintos medios que trenen a su dlSposlclon para 
hacer valer esos derechos y responsabilidades 

Los programas de educaclon al consumidor son varrados en su contenido y 
en la poblaclon meta ASI por ejemplo eXisten organrzaclones que 
desarrollan programas para mejorar el cUidado de su salud, para lograr 
mayor responsabilidad en el uso medicamentos, para promover un 
consumo mas raCional de los recursos no renovables, para usar 
adecuadamente el credlto, etc 

Un grupo de reciente Interes para los programas de educaclon lo 
constituyen los niños y Jovenes, debido a su alta vulnerabilidad frente a la 
publicidad y a que se han convertido en uno de los segmentos 
poblaclonales con mayor capacidad de InfluenCia sobre la estructura gasto 
familiar en los Estados Unidos Uno de los mas Importantes programas en 

62 De acuerdo a la NatJonal Consumers League el 60% de las vlclimas de fraude por telemarklng son 
personas mayores pnnclpalmente adultos retirados 
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este campo ejecutado por una organlzaclon privada lo constituye el 
programa ZllflOms de la organlzaclon Consumers Unlon 

Este programa fue creado en 1990 baJo la concepclon de que los niños no 
son unlcamente consumidores sino que ademas estan en proceso de 
aprender y de construir su rol como consumidores, por lo que al educarlos 
como consumidores responsables y racionales, se estan sentado las bases 
para el desarrollo de mejores generaciones de consumidores El programa 
esta dirigido a niños de entre 8 y 14 años, y esta formado por los siguientes 
componentes 

a) Publlcaclon bl-mensual de la revista ZllIloms Consumers Report for klds 
que tiene como obJetiVO onentar a los niños sobre las cualidades y 
caractenstlcas de los productos que se les ofrecen el mercado aSI como a 
Informarles sobre las diversas opciones que se les presentan para 
satisfacer sus neceSidades, Incluyendo aquellas opciones que no Implican 
nlngun desembolso de dinero Actualmente esta revista cuenta con un total 
de 250 000 suscriptores a nivel naCional 

b) Transmlslon del Programa ZlIhoms TV A Kld s GUlde to the Best Toys and 
Games Este programa tiene una duraclon de media hora y se transmtte en 
semanalmente en las estaciones pubhcas de televlslon y en el se contiene 
Informaclon y consejos que les ayudan a los jovenes consumidores a 
evaluar la calidad de los Juegos Y juguetes que mas demanda tienen entre 
ellos 

c) Dlstnbuclon gratuita entre escuelas publicas de la revista ZlllIoms junto con 
una gUia de apoyo para los profesores, en las cuales se orienta a los 
profesores sobre las metodologla y dlnamlcas mas apropiadas para que los 
estudiantes Integren a su aprendizaje CUrricular el contenido de dicha 
revista 

d) Elaboraclon de gUias para la reallzaclon de pruebas comparativas de 
calidad de productos de Interes para los jovenes consumidores (goma de 
mascar jeans bebidas gaseosas, etc), que pueden ser realizados en las 
escuelas y en donde pueden aplicar conocimientos de ciencias 
matematlcas y CUidado de la salud 
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e) Promoclon del uso de la revista Consumer Report para el estudio de 
contenidos especificas de los programas de 9° a 12° grado en 
coordlnaclon con escuelas publicas, la cual Incluye la dlstnbuclon de 
gUlas de onentaclon para los maestros 

f) Autoregulaclon de las empresas 

En los Estados Unidos la autoregulaclon de la conducta empresanal (8elf­
Regulatlon) esta onentada baslcamente al campo de la pubhcldad, en donde 
por diversas circunstancias, el Gobierno Federal se VIO obhgado a Imponer 
estnctas medidas de regulaclon ante conductas abusivas por parte de 
empresas en el contenido y medios utilizados para pubhcltar sus productos y 
servicIos 

Los mecanismos de autoregulaclon en este amblto pretenden comprometer 
a las mismas empresas en la adopclon de un comportamiento acorde a los 
pnnclplos de veracidad y exactitud de la Informaclon bnndada a los 
consumidores aSI como en el respeto a las normas establecidas a nivel 
federal, estatal y local 

EXisten diversos programas en los Estados Unidos que promueven el 
obJetivo de la autoregulaclon de la conducta de las empresas en el 
mercado, Sin embargo, para efectos de este estudio se toma como modelo 
el Programa de Promoción de la Publicidad Honesta (Promotlng Honest 
Advertlslng), desarrollado por el Councll Better Busslnes Bureaus (CBBB), 
que se plantea como obJetIVOs pnnclpales minimiZar la Intervenclon 
gubernamental en la regulaclon de la publicidad de las empresas y 
fortalecer la confianza del publico en la credibilidad de la publiCidad que se 
hace de los productos y servicIos 

Este Programa es Implementado a traves de la Dlvlslon Nacional de 
PubliCidad del CBSS, y funciona a traves de los siguientes procedimientos 
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a) Entrega a las empresas Interesadas en participar en el programa las 
directrices que deben regular la publicidad en el mercado para ser 
considerada honesta y respetuosa de los derechos del consumidor 

b) Asesora a las empresas sobre los mecanismos a su dlsposlclon para 
cumplir con las directrices de publicidad honesta y les apoya para 
resolver dudas, preguntas o problemas sobre la publiCidad de sus 
productos o servicIos 

C) lleva a cabo un mOnltoreo permanente sobre la veracidad y exactitud de 
la publiCidad que se encuentra disponible a nivel nacional, tanto de las 
empresas participantes como de las no participantes en el programa, y 
elabora reportes perlodlcos sobre los resultados de este mOnltoreo La 
actividad de mlnltoreo Incluye un sub-programa especifico para la 
publiCidad dirigida a niños menores de doce años 

d) Advierte a las empresas sobre InfraCCiones a las directrices de 
publiCidad honesta y les asesora sobre los mecanismos para 
solventarlas 

e) Recibe denuncias de consumidores y de empresas sobre ViolaCiones a 
las directrices de publiCidad honesta, e iniCia Investigaciones y/o 
advertencias en base a las mismas 

f) Ofrece seminarios para empresas y agencias de publiCidad sobre 
PubliCidad Honesta y Mecanismos de Autoregulaclon 

g) Brinda servicIos de conclllaclon, medlaclon y arbitraje entre 
consumidores y empresas, que les permite a las compañlas disminUir 
los costos, retrasos y problemas de Imagen publica que van ligados casI 
siempre a las demandas JudiCiales 
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g) Formaclon de grupos de preslon y de negoclaclon pohtlca 

La formaclon de grupos de preslon constituye una tradlclon dentro del 
funcionamiento de la democracia en los Estados Unidos Este tipO de 
agrupaciones tratan de ejercer Influencia sobre la oplnlon publica, los 
grupos polltlcos y el Gobierno, a favor o en contra de una determinada 
iniCiativa de ley y/o regulaclon especifica a partir de la defensa de los 
Intereses de determinados grupos de la poblaclon 

En el campo de la Protecclon al Consumidor, el accionar de los grupos de 
preslon y de negoclaclon polltlca son un mecanismo frecuentemente utilizado 
por las instituciones pnvadas que se desenvuelven en este amblto Este 
mecanismo puede funcionar de manera Individual o de manera coordinada 
entre dos o mas agrupaciones de la misma naturaleza e inclusive de 
naturaleza distinta En todo caso lo Importante de destacar es que se trata de 
generar una correlaclon de fuerzas a favor de un tema de Interes para los 
consumidores y/o de Introducir el punto de vista de los consumidores en el 
debate y en la toma de decIsiones dentro del proceso legislativo 

En este estudio se toma como punto de referencia el funcionamiento de la 
Oficina de Lobby (advocacy offlces) de Consumers Un Ion en Washington 
OC, la cual desempeña las sigUientes actividades 

a) Dar opiniones a favor o en contra de determinada iniCiativa de ley desde 
la perpsectlva de los Intereses de los consumidores 

b) SoliCitar directamente o canalizar demandas para la acclon 
gubernamental en relaclon a productos con problemas de segundad o 
que no cumplen regulaCiones federales o estatales 

C) Proporcionar testimOniOS ante el Congreso en relaclon a investigaciones 
y/o en relaclon a debates sobre leyes y regulaCiones 

d) Interponer demandas contra el gobierno y/o contra empresas pnvadas en 
casos de actuaclon en contra de los Intereses colectiVOs de los 
consumidores 
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e) Proponer IniCiativas para la aprobaclon y/o Implementaclon de 
leglslaclon en matena de Protecclon al Consumidor 

EXisten otras oficinas de lobby que esta localizadas en los Estados de 
--- Callforma y de Texas, que cumplen similares funciones que la oflcma de 

Washington D C , con la excepclon de que estas estan circunSCritas al 
amblto estatal, no federal 

De acuerdo al Consumers Umon, el funcionamiento efectivo de estas 
oflcmas se logra a partir de la eXistencia de tres condiciones 

1) El establecimiento de relaciones directas de comUnlcaClon con 
representantes del Congreso y de los Gobiernos Estatales 

11) El funcionamiento del Consumer Po¡'cy Instltute (CPI), dentro de la 
estructura de Consumer Unlon, que realiza investigaciones y provee 
mformaclon sobre los temas de mteres de las distintas advocacy offlces 

111) La coordlnaclon del trabajo de las oficinas con el trabajo de las 
organizaciones de base que funCionan a nivel dlstntal, a partir de lo cual 
se logra que las advocay offlces se mantengan actualizadas de los 
problemas que mas afectan a los consumidores locales y puedan lograr 
capacidad para InfluenCiar en las votaciones de los congresistas, ya que 
estos son electos a mvel dlstntal por votantes que en su mayona esta n 
representandos en los grupos de consumidores que operan a nivel local 

2 El Modelo Brasileño de Protecclon al Consumidor 

2 1 Los principios baslcos del sistema de protecclon al consumidor 
de Brasil 

Los prinCipiOs baslcos del sistema de protecclon al consumidor de Brasil 
estan contenidos en la Constltuclon Federativa, y en el Codlgo de 
Protecclon al Consumidor 
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La Constltuclon Federativa de 1988 Introduce la figura del consumidor como 
agente economlco y social, con derechos que deben ser garantizados por la 
ley Especlficamente, el articulo 50, inCISO 32, establece los derechos del 
consumidor como parte de los derechos Individuales y colectivos que deben 
ser tutelados por el Estado 

De manera mas especifica, el Codlgo de Protecclon al Consumidor 
desarrolla el principio constitucional de la Protecclon al Consumidor en 
Brasil, establece la obllgaclon del Estado de contar con una PolltJca 
Nacional de Protecclon al Consumidor que debe tener como obJetiVOs y 
delinea las funciones que deben cumplir las diferentes Instancias publicas y 
privadas que conforman el denominado Sistema Nacional de Defensa del 
Consumidor 

Respecto a los derechos del consumidor reconocidos por el Codlgo 
brasileño, estos son los sigUientes 

a) El derecho a la protecclon de su vida, salud y segundad contra 
nesgas ocasionados por la producclon de productos y servicIos 
considerados peligrosos o nOCIVOS, 

b) el derecho a la educaCión y a la onentaclon sobre el consumo 
adecuado de productos y servicIos, 

c) el derecho a disponer de Informaclon adecuada sobre las 
caracterlstlcas de los diferentes productos y servicIos aSI como de los 
nesgas que encierra su consumo, 

d) el derecho a la protecclon contra la publiCidad engañosa y abUSiva, 
contra metodos de comerclallzaclon coercitivos o desleales y contra 
clausulas abUSivas, 

e) el derecho a modificar las cláusulas contractuales cuando 
sobrevengan factores que las tornen excesivamente onerosas, 
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f) el derecho a tener acceso a organismos Judiciales y administrativos 
para prevenir o reparar daños morales o patrimoniales a sus derechos, 
sean estos de naturaleza Individual, colectiva o difusa, y 

g) el derecho a una adecuada y eficaz prestaclon de servicIos públicos 

En cuanto a la Pohtlca Nacional de Protecclon al Consumidor, se establece 
que esta debe ser definida por el Estado Federal a traves del Departamento 
Nacional de Defensa del Consumidor del MInisterio de Justicia, qUien 
debera elaborarla teniendo como base el reconocimiento de los siguientes 
prinCipiOS 

a) La vulnerabilidad del consumidor en el mercado 

b) La acclon gubernamental en la defensa efectiva de los consumidores a 
traves de los siguientes mecanismos IniCiativa directa, Incentivos a la 
creaclon y fortalecimiento de las asociaciones de consumidores, 
Intervenclon del Estado en el mercado, y garantizando la eXistencia de 
productos y servicIos que respondan a patrones adecuados de cahdad, 
seguridad, durablhdad y desempeño 

c) La necesidad de armOnlzaClon de los Intereses de los proveedores y de 
los consumidores con las necesidades de desarrollo economlco y 
tecnologlco 

d) La necesidad de educar e Informar a los consumidores con respecto a 
sus derechos y deberes 

e) La necesidad de crear Incentivos para que las empresas utlhcen mediOS 
efiCientes para el control de la cahdad y de la segundad de los productos y 
servicIos aSI como mecanismos alternativos de soluclon de conflictos con 
los consumidores 

f) La prohlblclon de practicas abUSivas en el mercado que puedan ocasionar 
pef'julCIOs a los consumidores 
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g) La necesidad de raclonallzaclon y de mejora de los servicIos publlcos 

h) El estudio constante de las modificaciones en el mercado de consumo 

En todo caso, la Pohtlca Nacional de Consumo debe tener como obJetivos 
a) la atenclon a las necesidades del consumidor, b) el respeto a su dignidad, 
salud y segundad, c) la protecclon de sus Intereses economlCOS, d) la 
mejora en su calidad de vida, y e) la transparencia y armonla en las 
relaciones de consumo 

De acuerdo a este mismo Instrumento, la eJecuclon de la Polltlca NaCional 
de Protecclon al Consumidor debe llevarse a cabo baJO la responsabilidad 
de los diferentes niveles que conforman el Estado Federativo Brasileño A 
nivel estatal esta Pohtlca debe Implementarse por medio de los Sistemas 
Estatales de Protecclon al Consumidor (PROCON) ubicados en las 
capitales de cada Estado, en las condiciones especificas que definen las 
leyes y regulaciones estatales A nivel municipal esta pohtlca se ejecuta a 
traves de los PROCONs de los mUnicipiOS que revisten el caracter de 
Consejos Municipales de Defensa del Consumidor 

Pese a lo antenor, en el Sistema de Protecclon al Consumidor brasileño no 
se consideran relaCiones de dependencia jerarqUlca entre los niveles 
federales, estatales y mUnicipales, ya que constitucionalmente a los Estados 
y a los mUniCipiOS les corresponde autonomla en su gestlon y 
admlnlstraclon 

El problema de la coordlnaclon entre los diferentes niveles del Estado 
brasileño se trata de resolver a traves de la Pohtlca NaCional de Protecclon 
al Consumidor que debe servir de onentador tanto al trabajo de los 
PROCONs estatales como de los mUnicipales, ya partir del establecimiento 
de convenios de cooperaclon tenlca entre los PROCONs estatales y los 
PROCONs de los mUniCipiOS 

Por otra parte, el Codlgo de Protecclon al Consumidor establece la 
eXistencia de un Sistema NaCional de Protecclon al Consumidor (SNDC) 
Integrado por todos los organismos publlcos y pnvados de defensa del 
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consumidor, que funcionan a nivel federal, estatal o municipal Se define 
tamblen la funclon coordinadora de este sistema que debe desempeñar el 
Departamento Nacional de Defensa del Consumidor, dependencia de la 
Secretana Nacional de Derechos Economlcos del Ministerio de Justicia 63 

En cuanto a los mecanismos publlcos que garantizan en el sistema 
brasileño la protecclon efectiva de los derechos del consumidor, se 
contempla la eXistencia de los sigUientes Instrumentos 

a) ASistencia Jundlca Integral y gratuita a los consumidores de baJos 
Ingresos, 

b) Creaclon de defensonas del consumidor en el amblto del MInisterio 
Publico, 

C) Creaclon de delegaCiones poliCiales especializadas en la atenclon de 
denunCias de vlolaclon a los derechos del consumidor, 

d) FunCionamiento de Juzgados Especiales de Pequeñas Causas para 
solUCionar litigiOS de consum064

, y 

e) Conceslon de estlmulos a la creaclon y fortaleCimiento de las 
asociaciones de defensa del consumidor 

63 La Secretana NaCional de Derechos Economlos del MInisterio de Justicia tamblen es reponsable de 
prevenir reprimir y sancionar los delitos contra el orden economlco pnnclpalmente los que atenten 
contra las condiCiones de la libre competencia en el mercado Esta funclon es realizada a traves del 
Ccnsejo Administrativo de Defensa Economlca (CADE) Integrado por seis miembros elegidos por el 
Presidente de la Republlca y ratificados en sus cargos por el Senado Federal y se mantiene 
separada de las competencias de la Secretana en matena de Protecclon al Consumidor (Ver Ley No 
8 884 del 11 de JUniO de 1994 Gobierno Federal de BraSil) 
64 Los juzgados de pequeñas causas en la leglslaclon braSileña son aquellos en que se ventilan 
conflictos entre consumidores y empresas que envuelven montos economlcos relativamente 
pequeños por lo general sumas no mayores a 40 salanos mmlmos Estos procedimientos no 
requieren de la representaclon JudiCial de las partes y se realizan con mayor agilidad y menor 
burocraCia que lo que supondna llevar esa causa a los tribunales ordlnanos 
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Dentro del sistema brasileño de Protecclon al Consumidor no solo eXisten 
espacIos previstos para la partlclpaclon de la sociedad CIvil por medio de 
organrzaclones legalmente constitUIdas sino que adicionalmente se 
establece como una obhgaclon del Estado el fomento de las asociaciones 
de consumidores, como un Instrumento Idoneo para garantizar la adecuada 
representaclon y partlclpaclon de los consumidores en el cumphmlento de 
sus derechos y deberes 65 

En Junio de 1997, una Investlgaclon del Instituto Brasileño de Protecclon al 
Consumidor (IDEC)66 estimo la eXistencia de 55 organizaciones de 
protecclon al consumidor en 11 de los 26 Estados que conforman la 
Republrca de Brasil, de acuerdo a la siguiente dlstrrbuclon geografica 25 en 
la reglon sur, 16 en la reglon sudeste, 8 en la reglon nordeste, 4 en la reglon 
centroeste, y 2 en la reglon norte Esta dlstrrbuclon geografica de las 
organrzaclones prrvadas refleJarra en el caso brasileño la eXistencia de una 
alta correlaclon entre el desarrollo de los mecanrsmos prrvados y el nrvel de 
desarrollo economlco y social regional 67 

Las organizaciones de protecclon al consumidor en Brasil tienden a asumir 
las siguientes modahdades 

a) Asociaciones de Protecclon al Consumidor 

Estan formadas por consumidores de bienes y servicIos en general, a 
qUienes proveen de servicIos de Informaclon, orrentaclon, capacltaclon y/o 
asesorra Ejercen representatlvldad tanto de los Intereses de sus aSOCiados 
como de los Intereses de los consumidores en general 

65 Por ejemplo el articulo 106 del Codlgo de Protecclon al Consumidor señala en el IncIso IX como un 
deber del Departamento Nacional de Defensa del Consumidor la obllgaclon de Incentivar Inclusive 
con recursos financieros y otros programas espeCiales la creaclon de entidades de defensa de los 
consumidores tanto en el sector pnvado como en el sector publico estatal y mUniCipal 
66 IDEC Resultados da pesquisa realizada pelo IDEC entre as entidades eXistentes no penado de 
18n a Jun/97 Sao Paulo Julio de 1997 

Respecto a esta afirmaclon vale la pena destacar que las reglan mas Industnallzada de Brasil la 
constituye la reglan sur y que la reglan sudeste presenta los mayores niveles de desarrollo 
socloeconomlco en contraste la reglon norte es una de las reglones mas depnmldas 

economlcamente y con los mas baJos niveles de desarrollo humano de la poblaclon 
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b) Asociaciones de consumidores de un bien o servicIo especifico 

Estas organizaciones se crean en torno a la defensa de los Intereses 
especlficos de los consumidores de un determinado bien o servicIo, 
alrededor de la cual se ejercen acciones de movlhzaclon, preslon, y 
representaclon frente a entidades publicas y privadas El ongen de este tipO 
de organizaciones generalmente lo constituye la necesidad de reaccionar 
frente a una coyuntura adversa a los derechos de los consumidores o 
usuariOS, la cual abre paso a la necesidad de mantener una relaclon mas 
permanente y/o continua de los participantes en la movlllzaclon Inicial 
Ejemplos de esta modalidad organlzatlva en Brasil son las asociaciones de 
usuarios de entidades fiancleras y de usuarios de servicIos publlcos que 
eXisten en diversos Estados del pals y el Movimiento Nacional de 
Ahorrantes Defraudados (MNPE) 68 

68 El MNPE (Movimiento Nacional dos Poupadores Esbulhados) fue creado a ralz de las protestas de 
los usuarios del sistema brasileño que fueron afectados por el no pago de Intereses pactados como 
consecuencia de la sorpreslva Implementaclon del Plan Brasil Novo el dla 16 de marzo de 1990 es 
deCir 24 horas despues de la llegada al poder del Gobierno de Fernado Collar de Mello en 1990 Este 
plan para contrarrestar la Inflaclon promedio del 84 32% heredada por la Admlmstraclon del 
presidente Jose Sarney decreto entre otras medidas la congelaclOn de los depOSitas banca nos por 
arriba de los NCz$50 000 como una manera de enfnar' a la economla Los deposltos fueron 
devueltos gradualmente a los depOSitantes en algumos casos en entregas parciales mientras que en 
otros en una sola entrega Sin embargo el pago de Intereses a estos deposltos en la mayona de 
casos no correspondlo a los terminas pactados onglnalmente con las instituciones finanCieras en el 
sentido de que la tasa de Interes debena ser al menos Igual a la tasa de Inflaclon prevaleciente el 13 
de cada mes sino que se realizo en base a la tasa de mteres decretada por el Plan Brasil Novo a 
partir del dla 16 de marzo De acuerdo a los contratos vigentes las Instituciones finanCieras debenan 
haber pagado Intereses del orden del 85 24% pero en cambiO a ralz de la aphcaclon del Plan Collar 
estos cancelaron unlcamente un maxlmo de 4% La medida fue conSiderada una defraudaclon a los 
consumidores debido a que el preSidente Sarney decreto los dlas 14 y 15 de marzo dos dlas de 
fenado bancano para eVitar que los depOSitantes retiraran los fondos de sus cuentas y debido a que 
la nueva tasa de Interes decretada el16 de marzo tuvo efecto retroactivo hasta el dla 13 de marzo lo 
que Implico una perdida senSible en los Intereses mensuales de los depOSitas congelados El 
movimiento de afectados por este Plan Economlco Inlclalmemnte fue auspIciado y apoyado por el 
IDEC pero actualmente se ha autonomlzado y ha adqUirido un caracter permanente Aun cuando su 
motlvaclon pnnclpal sigue Siendo la busqueda de resarcimiento a los usuarios afectados en la 
practica este mOVimiento ha asumido las funCiones de mOnltoreo Ciudadano del quehacer finanCiero 
en Brasil para prevenir nuevas situaciones que afecten a los consumidores Para un estudiO mas 
detallado sobre este movimiento vease IDEC Dossle Poupanca 90 Sao Paulo 1997 

-69-



C) Asociaciones de Amas de Casa 

Estan conformadas por mUjeres y funcionan a nivel de los municipios Su 
obJetivo es vigilar el comportamiento y la calidad de los bienes y servicIos de 
consumo baslco, y trasladar demandas a los PROCONs munrclpales para 
Intervemr en los casos de vlolaclon al Codlgo de Protecclon al Consumidor, 
por parte de empresas prrvadas y de empresas publicas, Incluyendo 
violaciones en las condiCiones de prestaclon de servicIos pubhcos por parte 
de los mumclplos 

2 2 Los mecanismos privados de Protecclon al Consumidor 
utlhzados en Brasil 

Pese a la eXistencia de condiciones propicias para la partlclpaclon pnvada, 
en la practica y con la excepclon del IDEC, las organrzaclones prrvadas de 
Protecclon al Consumidor en el Brasil presentan un baJo nrvel de desarrollo 
institucional que les Impide asumir un rol mas protagonlco dentro del 
Sistema Nacional de Protecclon al Consumidor, en comparaclon con el rol 
asumido por ejemplo por los PROCONs estatales y municipales En este 
contexto, las organrzaclones prrvadas en general muestran una tendencia a 
'acompañar la labor de las entidades publrcas o bien a mantener un 
comportamiento extremadamente reactivo a las Iniciativas publicas en este 
amblto 69 

Esta caracterrstlca del sistema braSileño de Protecclon al Consumidor 
esta estrechamente relaCionados con los orrgenes del Interes por el tema 
de la Protecclon al Consumidor en BraSil , el cual a dIferenCIa de los 

69 Un ejemplo Ilustrativo en este sentido lo constituye la iniCiativa del Gobierno Federal para la 
elaboraclon y aprobaclon del Codlgo de Protecclon al Consumidor IniCiativa que genero un amplio 
debate y fuertes reacciones de los sectores empresanales en contra de muchos contenidos del 
anteproyecto El liderazgo en la movlllzaclon a favor del Codlgo y la defensa mas activa de su 
contenido cunosamente provino de los PROCONs estatales qUienes lograron aglutinar en torno a la 
lucha en favor del Codlgo a amplios sectores de la SOCiedad cIvil Incluyendo las organizaciones 
privadas de Protecclon al Consumidor 
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Estados Unidos, no fue Impulsado por la sociedad CIVil, sino desde el 
Estado 

El Gobierno Estatal de Sao Paulo crea en mayo de 1976 el Sistema 
Estatal de Protecclon al Consumidor (PROCON) con los objetivos de 1) 
definir la polltlca estatal de protecclon al consumidor, 2) coordinar, 
Integrar y ejecutar las actividades publicas referentes a la protecclon al 
consumidor, 3) recibir, analizar y canalizar demandas, sugerencias y 
propuestas de entidades representativas, 4) elaborar estudios para la 
creaclon y/o perfeccionamiento de recursos institucionales y legales para 
la protecclon al consumIdor, 5) Informar, conclentlzar y motivar al 
consumidor a traves de programas especlficos, inclUSive mediante la 
utlhzalcon de mediOS de comUnlaClon masIvos 

Dos años despues, este sIstema fue reforzado mediante la aprobaclon de 
la Ley Estatal No 1903 del 20 de marzo de 1978, que amplio el amblto de 
acclon del PROCOM e Incluyo nuevas actividades, tales como la 
pOsibilidad de atender directamente a los consumidores y de emprender 
acciones JudiCiales en el cumplimiento de sus objetivos La apllcaclon 
operativa del Sistema Federal de Protecclon al ConsumIdor fue atribUida 
al Grupo Ejecutivo de Protecclon al ConsumIdor 

FJ r\prrpto (ip rr?acton d!¡>1 PROCON, r.onSldpro la parhclpaCIOQ nQ 
entIdades representativas de la sociedad cIvil en la Integraclon del 
Consejo DIrectivo, entre las que se pueden mencionar la Asoclaclon 
paultsta de Propaganda, 2) el Consejo Coordinador de Sociedades de 
Amigos de Barnos, 3) el Departamenteo InterslOdlcal de Estadistica y 
EstudIos Socloeconomlcos (DIEESE), 4) la Federaclon de ComercIo del 
Estado de Sao Paulo, 5) el SIndicato de PeriodIstas ProfeSIonales de Sao 
Paulo, entre otros 

En 1978 se crea en Sao Paulo la primera organlzaclon privada de 
protecclon al consumidor denominada Asoclaclon de Defensa del 
Consumidor de la CIudad de Sao Paulo, ADECON-SP, la cual tenia entre 
sus objetIVOs representar JudICialmente los Intereses colectIVOs e 
IndivIduales de los consumidores 
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En 1985 el Gobierno Federal de Brasil crea el Consejo Nacional de 
Defensa del Consumidor, CNDC, con el mandato de asesorar a la 
PresidenCia de la Republlca en la elaboraclon de una Polltlca NacIonal de 
Defensa del Consumidor La conformaclon de esta Comlslon se caractenzo 
por la amplia representaclon de los sectores de la sociedad CIVil, lo que le 
pOSibilito convertirse en un verdadero espacIo para el debate y la 
presentaclon de propuestas Entre los miembros que Integraban esta 
Comlslon pueden mencionarse aSOCiaCiones de consumIdores, la 
Confederaclon de la Industna, ComercIo y Agncultura (CONAR), el Consejo 
de Autoregulaclon Publlcltana, el Mlnlsteno Publico, los PROCONs y otros 
organIsmos publlcos En ese mismo año se elaboro y se aprobo una Ley de 
Protecc/on al ConsumIdor, la cual tenia como uno de sus contenIdos mas 
novedosos la conslderaclon de diSpOSICiones espeCIficas para proteger 
colectivamente los derechos de los consumidores 

Otros resultados Importantes del trabajO del CNDC fueron las propuesLas 
surgidas de su seno de Incorporar la protecclon al consumidor en el texto de 
la nueva Constltuclon BraSileña y la creaclon de una comlSlor (~ 
reconocIdos Junstas para elaborar un Anteproyecto de Codlgo de Protecclon 
al ConsumIdor 

En el marco de los avances del trabajO de la CNDC surgieron nuevas 
organIzaciones de consumidores, las cuales a finales de 1988 sumaban 
aproximadamente 42 organizaciones en los diferentes Estados En Julio de 
1987 es creada una nueva organIzaClon privada denominada el InstItuto 
Brasileño de Protecclon del Consumidor (IDEC), la cual posteriormente se 
transformarla en la Instltuclon pnvada mas Importante de BraSil y de 
Amenea Latina 

Pese al surgimiento de nuevas organizaciones de protecclon al consumidor 
durante la fase de dlscus/on del texto de la nueva Const/tuc/on que deberta 
Incorporar el tema de la protecclon al consumIdor y de la aprobac/on del 
Cod/go de protecclon al Consumidor, las organizaciones de consumidores 
no lograron ejercer el liderazgo de estos procesos Este mas bien fue 
desempeñado por los PROCONs de los diferentes Estados, los cuales pese 
a su caracter gubernamental, demostraron la capaCidad y la Independencia 
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pOlltlC8 necesaria para asumir el punto de vista y los Intereses de los 
consumidores a lo largo de todo este proceso El rol activo en defensa de 
los Intereses de los consumidores desempeñado por los PROCONs 
brasileños en esta coyuntura, explica en gran medida los altos niveles de 
credibilidad y la confianza que caracterizan a estas dependencias publicas 
en la actualidad 

Estos antecedentes explican aSI en gran medida el baJo nivel de 
desarrollo relativo que los mecanismos privados de protecclon al 
consumidor presentan en Brasil en relaclon a los Instrumentos utilizados 
por el sector publico 

Sm embargo, pese a esta hmltaclon, el estudio realizado logro IdentIfIcar, 
pnnclpalmente a partir del trabajO InstItucIonal del IDEC, ejemplos 
mteresantes del uso de mecamsmos pnvados, entre los cuales se 
encuentran 

a) Pruebas comparativas de calidad de productos 

Esta es una de las prmclpales actiVIdades desarrolladas por el IDEC, que 
constituye la mstltuclon pionera en este campo en el Brasil Las pruebas 
de calidad en sus aspectos fundamentales siguen la metodologla utilizada 
por la Consumers Unlon de los Estados Unidos, y tienen como obJetiVO 
proveer a los consumidores de mformaclon sobre los productos 
dispOnibles en el mercado a efecto de que estos realicen postenormente 
su mejor opclon de compra 

El tipO de productos que es seleccionado para estas pruebas 
comparativas es diverso alimentos, aparatos electncos, preservatrvos, 
Juguetes, muebles del hogar, aguas embotelladas, productos medicinales, 
entre otros Los productos son sometrdos a pruebas de calidad en 
laboratorios, y sus resultados con clasificados de acuerdo a la sigUiente 
escala peSlmo, malo, regular, bueno y muy bueno 
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b) Pubhcaclon de resultados de investigacIones sobre cahdad de 
los productos 

Estas publlcaclon se hace a traves de revistas especIalIzadas, sIendo la 
mas conocida y prestIgIosa la revIsta El ConsumIdor publicada por el 
IDEC y que tiene un tlraJe mensual de 40,000 ejemplares 

Esta revista se mantiene a partir de la venta de suscnpclones y otras 
contnbuclones de los miembros del IDEC, y para mantener su 
Independencia de los mtereses empresanales se abstiene de contratar 
pubhcldad comercial 

El contenido de la revista es esencialmente de dlvulgaclon de mformaclon 
hacia los consumidores sobre cahdad de bienes y servICIOS, a partIr de 
dos fuentes a) Investrgaclones propIas llevadas a cabo por el IDEC70 y b) 
resultados de InvestIgaciones realizadas por otras entidades publicas o 
privadas de protecclon al consumidor, a nIvel nacIonal e mternaclonal 

c) Campañas de preslon pol/tlea frente a determmada tema 
relaCionado con los derechos del consumidor 

Este tipO de mecanismo se utiliza en las organizacIones privadas para 
abogar ante los organIsmos del Estado a favor de la soluclon a problemas 
especlflcos que enfrenta un determmado sector de consumIdores, sean 
estos miembros o no de las organizaciones La preslon se ejerce a traves 
de mOVIlizaciones, denuncIas al PRO CON del Estado, propuestas y 
entrevistas con diputados del Congreso Nacional, pubhcaclones, 
comunrcados, etc 

Un ejemplo reciente de campaña de preslon de este tipO lo constItuye la 
movlllzaclon del IDEC y de otras entidades privadas de defensa del 

70 Entre 1987 y 1997 IDEC llevo a cabo un total de 101 test comparativos de calidad que fueron 
publicados en 21 numeros de la revista Consumidor S A (IDEC Informa 10 annos e un grande 
evento) 
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consumidor la campaña para indemnizar a los usuanos del sistema 
financiero afectados por la CriSIS del pago de Intereses durante 1990 en 
el marco de la apllcaclon del Plan "Brasil Novo" Esta campaña mOVIlizo a 
las organizaciones de consumidores, a los PROCON, ya los afectados en 
torno a la demanda concreta de dar cumphmlento a las condiciones 
onglnalmente pactadas entre los bancos y los usuariOS, y presionar al 
pago de indemnizaciones a los afectados La preslon ejercida a traves de 
esta campaña ha incluido la elaboraclon y dlvulaclon publica de Informes 
sobre los antecedentes e ImplicaCiones de esta sltuaclon aSI como la 
organlzaclon de debates publlcos con las autoridades financieras y 
Judiciales Involucradas en el proceso de resarcimiento a los afectados 

d) Prestaclon directa de servicIos de Informaclon y de asesona a los 
consumidores 

Consiste en la atenclon personalizada e individual que las organizaciones 
brindan a sus afiliados y que tiene como objetiVO Informar sobre aspectos 
contenidos en el Codlgo de Protecclon al Consumidor aSI como brindar 
Orlentaclon sobre alternativas de acclon en casos de vlolaclon de sus 
derechos en la contrataclon de bienes y servicIos Este servicIo por lo 
general es prestado exclUSivamente a los miembros de la organlzaclon, y 
puede reahzarse de manera personal o vla telefonlca 

e) Representaclon JudiCial de los consumidores en demandas 
colectivas y en los casos de vlolaclon de Intereses difusos 

Este mecanismo esta previsto dentro del Codlgo de Protecclon al 
Consumidor y del sistema judiCial brasileño 

De acuerdo a este Instrumento, la defensa de los Intereses y derechos de 
los consumidores puede ser ejercida en JUICIOS Individuales o en JUICIOS 
colectiVOs Estos ultlmos se realizan en los casos que Involucren a) la 
defensa de Intereses y derechos dlfusos71

, b) defensa de Intereses 

71 Los Intereses dIfusos son aquellos cuya tltulandad no puede ser atnbulda a ninguna persona en 
partIcular sIno que esta se encuentra en un numero Indeterminado de personas que se encuentran 
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colectlvos72 y c) defensa de Intereses indIvIduales homogeneos73 SIendo 
las instancIas autorizadas para emprender accIones jundlclales colectIvas 
las sIguIentes a) el Mlnlsteno Publico, b) las entidades y organismos de la 
Admlnlstraclon Publica que de manera dIrecta o mdlrecta tengan 
atnbuclones en matena de defensa de los derechos contenIdos en el 
Codlgo de Protecclon al Cosumldor, y c) las organIzacIones de 
consumIdores legalmente constItUIdas y que Incluyan en sus fines 
instItucIonales la defensa de los Intereses y derechos de los 
consumIdores consIderados en el Codlgo de Protecclon al ConsumIdor 74 

En este marco jundlco, las organizacIones de consumidores brasIleñas 
pueden asumIr la representaclon JudICIal de los mtereses de sus 
asociados en aquellos casos que Impliquen la mterposlclon de demandas 
JudICIales colectIvas y el segUImIento del proceso En estos casos, el 
mIsmo Codlgo establece la necesIdad que los afectados autoricen a la 
organlzaclon para ejercer su representaclon JudICIal, la cual, entre otras 
cosas, Implica que se vuelven solldanos con la orgamzaclon en aquellos 
casos que dada la complejIdad de la demanda se tenga que incurrir en el 
pago de honoranos de abogados u otros expertos que necesIta la 
demanda para segUIr su curso normal o bIen, en el pago de 
Indemmzaclones a las empresas cuando se demuestre, de manera 
fehaCIente, que ha habIdo mala fe de los afectados o de la organlzaclon 
en la presentaclon de la demada 

relaCionadas entre SI por situaciones de hecho Ejemplos de Intereses difusos los constituyen el 
derecho a un mediO ambiente sano o el derecho a reCibir publiCidad veraz y honesta Suele declse 
que los Intereses difusos son aquellos que les pertecen a todos pero a nadie en particular Vease 
IDEC Codlgo de Detesa do Consumidor ao seu alcance Sao Paulo 1996 pag 102 
72 Los Intereses colectiVOs son aquellos cuya tutelandad es ejercida por un grupo categona o clase 
de personas ligadas entre SI en base a una relaclon de tipO legal Como ejemplo de este tipo de 
Intereses puede citarse los Intereses de los miembros de una asocia clan de caracter Civil tal como 
una organlzaclon de consumidores Vease IDEC Codlgo de Defensa do Consumidor ao seu 
alcance Sao Paulo 1996 pag 102 
73 Los Intereses Individuales homogeneos se definen como aquel/os cuya tltulandad recae en 
personas mdlvlduales pero que pueden baJO ciertas circunstancias redUCirse a un ongen comun 
Ejemplo de este Interes es el que surge cuando un defecto en la fabncaclon de un producto que se 
comercializa en el mercado genera perjUIcIos contra un grupo SignificatiVO de consumidores de ese 
producto y en cuyo caso es pOSible trascender dellnteres Individual de cada consumidor a un mteres 
comun del grupo Vease IDEC Codlgo de Defensa do Consumidor ao seu alcance pag 102 
74 Vease Titulo 1/1 Capitulo I articulo 82 del Codlgo de Defensa del Consumidor de BraSil 
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Salvo estos pagos, en general la representaclon Judicial colectiva que 
realizan las organizaciones no genera gastos para los consumidores 

f} Elaboraclon de trabajos penodlstlcos para su pubhcaclon en 
penodlcos 

Esta constituye una practica comun en las organizaciones de 
consumidores de Brasil como el medio mas adecuado de llegar a un 
publico mas amplio de consumidores 

Por lo general, el contenido de estos trabajos penodlstlcos tiene como 
obJetivo denunciar situaciones atentatonas contra el mteres y los 
derechos de los consumidores en relaclon a lo estipulado en el Codlgo de 
Protecclon al Consumidor Al mismo tiempo se suele utilizar esta vla 
como un recurso para onentar e Informar a los consumidores sobre la 
manera de defender sus Intereses y derechos frente a nesgos contra su 
salud y segundad 

Estos trabajos se publican en medios de prensa a nivel estatal y/o 
mUnicipal, y mantJenen su pendlodlcldad mediante acuerdo prevIos con 
los responsables de los medios En general, los penodlcos mantienen una 
buena receptividad a publicar estas contnbuclones aSI como a abordar 
temas relacionados con la protecclon al consumidor a traves de notas 
penodlstlcas y reportajes realizados en coordlnaclon o con el apoyo de 
las organizaciones pnvadas 
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3 El Modelo de Protecclon al Consumidor de Chile 

3 1 Prmclplos baslcos del sistema chileno de Protecclon al 
Consumidor 

Los pnnclplos baslcos del sistema chileno de Protecclon al Consumidor 
estan recogidos en la Ley sobre Derechos de los Consumldores75

, que 
reconoce seis derechos fundamentales 

1) El derecho a la libre elecclon de bienes o servIcIos en el mercado 

11) El derecho a una mformaclon veraz y oportuna sobre los bienes y 
servicIos ofrecIdos, su precIo, condicIones de contrata clan y otras 
caractenstlcas relevantes de los mismos 

111) El derecho a no ser dlscnmlnado arbltrarramente por parte de 
proveedores de bienes y servicIos 

IV) El derecho a la segundad en el consumo de bIenes o servicIos y a la 
protecclon de la salud y del medio ambiente 

v) El derecho a la reparaclon e mdemmzaclon adecuada y oportuna de 
todos los daños matenales y morales en caso de incumplimiento a lo 
dispuesto ella ley 

VI) El derecho a la educaclon para un consumo responsable 

Sin embargo, y a diferencIa de los modelos de Estados Umdos y Brasil la 
chilena tamblen reconoce deberes a los consumIdores, siendo estos 

75 Ley numero 19496 Diana Oficial de la Repubhca de Chile viernes 7 de malZo de 1997 Para un 
desarrollo mas especifico de las dispOSIciones de esta ley consultar SERNAC Ley de Derechos de 
los Consumidores cuadernillo de divulga clan Santiago de Chile febrero de 1997 
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1) Deber de mformarse responsablemente sobre las caracenstlcas 
relevantes de los bienes y servicIos ofrecidos en el mercado, su precIo y 
condiciones de contrataclon 

11) Deber de adoptar todas las medidas a su alcance para eVitar nesgos 
que puedan derivarse del uso o consumo de bienes y servicIos 

111) Deber de accionar de acuerdo a los mediOS que establece la ley 
para obtener la reparaclon o Indemnlzaclon de los daños materiales y 
morales derivados de actos de consumo 

IV) Deber de no formular denuncias sm fundamento en contra en 
contra de proveedores, que tengan como objetivo dañar moral o 
economlcamente al denunciado 

v) Deber de celebrar sus operaciones de consumo en el comercIo 
establecido 

VI) Deber de buscar los mediOS para dotarse de la educaclon que le 
permita ejercer un consumo responsable 

Las disposIciones de la Ley de Derechos de los Consumidores no se 
aplican a las actividades de producclon, fabrlcaclon, Importaclon, 
construcclon, dlstrlbuclon y comerclallzaclon de bienes o de prestaclon de 
servicIos que estan reguladas por leyes especiales, como por ejemplo, 
leyes sobre actividad bancaria, seguros, transportes aereo, compra de 
vIVIendas nuevas, administradoras de fondos de pensiones (AFPs), 
Instituciones privadas que manejan servicIos de salud publica (ISAPREs), 
servicIos de utilidad publica (electricidad, telefonos, gas, agua potable y 
servicIos sanitarios) y otras 

Sin embargo, se reconoce que la entidad responsable de velar por el 
cumplimiento de la Ley, esto es, el ServicIo Nacional del Consumidor 
(SERNAC), debe cumplir con un rol de coordlnaclon, Informaclon y 
asesona dentro del sistema publico de Protecclon al Consumidor, Sin 
perjuIcIo de las atribuciones propiamente fiscalizadoras que las leyes 
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especificas les confieren a las Instituciones que Integran dicho sistema 76 

A contlnuaclon se presenta de manera esquematlca las pnnclpales 
instituciones que conforman el sistema publico de Protecclon al 
Consumidor en Chile 

Organismos Competencia 
SERNAC Velar por el cumplimiento de las diSposIcIOnes 

contemdas en la Ley de Derechos del 
ConsumIdor y demas normas relacionadas 
con el consumidor difundIr los derechos y 
deberes del consumIdor, y realIzar accIones 
de Informaclon yeducaclon del consumIdor 

ServicIos de Salud Aplicar sancIOnes adminIstratIvas 
contempladas en la leglslaclon sanlfana 

Superintendencia de Bancos e Apltcar sancIones adminIstratIVas y las 
Instituciones Financieras medIdas correctIVas prevIstas en la leglslaclOn 

bancana 
Superintendencia de Valores y AplIcar las sancIones y medidas contempladas 
Seguros, fondos mutuos y otras en las normas legales sobre compañlas de 
entidades analogas seguros y adminIstradoras de fondos de 

terceros 
Superintendencia de ElectriCidad y Apltcar las medidas y sancIones preVistas en 
Combustibles las leyes especiales sobre electncldad gas e 

hIdrocarburos 
Subsecretaria de AplIcar las medIdas y sancIones contempladas 
TelecomunicaCiones en la leglslaclOn sobre telecomumcaclones 
Superintendencia de ISAPRES RecibIr y resolver reclamos contra esas 

entidades 
Superintendencia de ServicIos ReCibir y resolver reclamos contra empresas 
Sanitarios de esos rubros 
Tribunales ordinarios de Justicia Conocer investigar y sancionar hechos que 

revIstan caracteres de delitos 

Fuente SERNAC, La Ley de Derechos de los Consumldores1997 

76 SERNAC La Ley de Defensa de los Consumidores cuadernillo de dlvulgaclon Santiago de Chile 
1997 Pag 40 
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El ServicIo Nacional del Consumidor (SERNAC) es un servicIo publico 
funcionalmente descentrallzado77 y desconcentrado terntorlalmente, es 
decir con oficinas en todas las reglones del pals Esta sUjeto a la 
vigilancia del Presidencia de la Republlca a traves del Ministerio de 
Economla, Fomento y Reconstrucclon 

La mlslon fundamental del SERNAC es velar por el cumphmlento de las 
disposIciones de la Ley de Derechos del Consumidor y demas normas 
relacionadas con el consumidor, para lo cual tiene a su dlSposlclon el uso 
de los siguientes mecanismos 

a) Formular, realizar y fomentar programas de Informaclon y educaclon 
al consumidor 

b) Reahzar a traves de laboratorios o entidades especlahzadas, anahsls 
selectivos de los productos que se ofrecen en el mercado, en relaclon 
a su composlclon, contemdo neto y otras caractenstlcas 

c) Recopilar, elaborar, procesar, divulgar y pubhcar Informaclon para 
faclhtar a los consumidores un mejor conOCimiento de las 
caractenstlcas de la comerclahzaclon de los bienes y servicIos que se 
ofrecen en el mercado 

d) Reahzar y promover investigaciones en el area del consumo 

e) Actuar como mediador en conflictos entre consumidores y 
proveedores, en los casos en que estos se muestren dispuestos a 
ofrecer una soluclon que satisfaga a ambas partes 78 

77 El termino funCionalmente descentralizado hace referencia en Chile a las entidades publicas que 
estan dotadas de personalidad jundlca y de patnmonlo propiO lo que formalmente les asegura un 
mayor nivel relatiVO de autonomla aSI como una menor InfluenCia polltlca en su funCionamiento El 
SERNAC es una dependencia del Mlnlsteno de Economla pero resguarda la forma de entidad 
funCionalmente descentralizada 
78 Esta funclon de medlaclon atnbulda al SERNAC debe realizarse posteriormente a la presentaclon 
de una denunCia formal a las ofiCinas central o regionales del SERNAC por parte del consumidor que 
se considera afectado por la acclon de un proveedor Una vez recibida esta denunCia el SERNAC 
debera comunicar al proveedor el motivo de Inconformidad del consumidor y persuadlrle para que 
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La aphcaclon de Justicia en los casos de vlolaclon a los derechos del 
consumidor que no puedan resolverse a traves de la medlaclon del 
SERNAC, es realizada dentro del sistema chileno a traves de los 
Juzgados de Pollcla Local de las comunas en donde haya tenido lugar la 
relaclon de compra-venta entre el consumidor y el proveedor, y para lo 
cual no se requiere de la representaclon legal de un abogado 

Formalmente se reconoce una clara dlvlslon de roles entre los agentes 
publlcos y privados que intervienen en el sistema de protecclon al 
consumidor, en base a la cual 

"Al Estado le Incumbe en lo fundamental, brindar un marco Jundlco 
apropIado a la obtenclon de los proposltos antes señalados, velar porque 
las normas respectIvas se aplIquen, resolver a traves de la medlaclon 
admInistratIva o de la Junsdlcclon de los tobuna/es, los controversIas o 
confhctos que sUfJan y proveer Informaclon anal/tlca y comparativa sobre 
bIenes y seNICIOS que se ofrecen al publico, aSI como sobre las practicas 
de su comercla"zaclon, todo ello con el objeto de Ilustrar mejor /a toma de 
deCISIones por los consumidores Sin embargo, es a estos ulttmos a 
qUIenes corresponde asumir el papel princIpal en la defensa de sus 
propIOS Intereses IndIVIdualmente al momento de actuar como tales en /a 
contrataclon de bienes o seNICIOS o de reaccIOnar frente a los problemas 
que les afecten, aSI como muy especIalmente a traves de las 
organizaciones que constItuyan para promover sus derechos, podran 
contnbUlr al sano y ecuanlme funCIOnamIento del mercado ,,79 

No obstante la Ley de los Derechos de los Consumidores no reconoce de 
manera expliCita el derecho de los consumidores a formar organizaciones 
para ejercer la defensa de sus Intereses y derechos, SI establece con 

acepte someterse a un proceso de conclllaclon antes de proceder a los tribunales o a las sanciones 
administrativas De llegarse a un acuerdo satisfactOriO entre las dos partes se elabora un documento 
de resoluclon de la disputa que tiene el caracter de trasacclon extrajudicial y que se anula una vez 
que se han llevado a cumplimiento los acuerdos pactados y se ha dado por finalizada la diferenCia 
entre las partes 
79 Presentaclon de la Ley de Derechos de los Consumidores Cuadernillo de Dlvulgaclon EdiCiones 
Educaclon y Consumo SERNAC 1997 pag 4 
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clandad las funciones que dentro del sistema de protecclon al consumidor 
pueden ser asumidas estas organizaciones Siendo estas las siguientes 

a) difundir el conocimiento de las disposIciones de la Ley de Derechos 
de los Consumidores y sus regulaciones complementanas, 

b) Informar, onentar y educar a los consumidores para el adecuado 
ejercIcIo de sus derechos y bnndarles asesona cuando la reqUIeran, 

c) estudiar y proponer medidas encaminadas a la protecclon de los 
derechos de los consumidores o apoyar investigaciones en el area del 
consumo, y 

d) representaclon jundlca de sus miembros y ejercer las acciones a que 
se refiere la Ley de Derechos de los Consumidores en defensa de 
aquellos consumidores que les otorguen previamente y formalmente 
el respectivo mandato 

La ley define que las organizaciones que deseen representar en JUICIO a 
los consumidores a partir del otorgamiento de un mandato de estos, 
tendran que constitUIrse bajO las figuras jundlcas de CorporacIón o de 
Fundaclon Las organizaciones que no planeen ejercer este tipO de 
representaclon Judicial podran adoptar la figura de orgamzaclon 
comumtarla 80 

Adicionalmente la ley establece prohibiciones explicitas a las 
organizaciones de consumidores tales como 

a) Desarrollar actividades lucrativas, 

80 Las corporaciones y fundaciones obtienen su personena Jundlca del Presidente de la Republica 
qUien puede proceder a la cancelaclon de la misma SI estima que sus actuaciones comprometen la 
segunda o los Intereses del Estado SI las estima contranas a las leyes al orden publico o a las 
buenas costumbres o SI la entidad no cumple con los fines para los que fue constituida o Incurre en 
InfraCCiones graves a los Estatutos Las organizaciones comunltanas obtienen su personen a Jundlca 
contra la presentaclon del acta de constltuclon aprobada en Asamblea de miembros y realizada con la 
presencia del alcalde del mUniCipiO o de un delegado del Registro CIVil o de un notario 
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b) Incluir entre SUS asociados a personas Jundlcas que se dediquen a 
actividades empresanales, 

c) Percibir ayudas o subvenciones de empresas o agrupaciones de 
empresas que suministren bienes o servicIos a los consumidores, 

d) Realizar publicidad o difundir comUnicaCiones mas alla de lo 
estnctamente Informativo sobre los bienes o servicIos, 

e) Dedicarse a actividades distintas a las que esta n señaladas como 
funciones propias de las organizaciones de consumidores 

32 Mecamsmos privados de protecclon al consumidor utilizados 
en el sistema chileno de Protección al Consumidor 

En la practica, la acclon de las organizaciones privadas de Protecclon al 
Consumidor en Chile es extremadamente debll y estas no muestran 
capacidad de asumir un papel de liderazgo en la defensa activa de los 
Intereses de los consumidores chilenos 

Al Igual que en el modelo brasileño, las razones de este poco nivel de 
desarrollo de las organizaciones de consumidores esta asociado al mayor 
protagonismo asumido por el ServicIo NaCional del Consumidor 
(SERNAC) en relaclon a la defensa del Interes de los consumidores, 
pnnclpalmente a partir de 1990 

Estrechamente vinculado con el rol del SERNAC debe destacarse la 
responsabilidad que en este proceso le corresponde al penodo de 
autoritarismo experimentado entre 1973 y 1990 prinCipalmente por sus 
practicas represivas de las formas tradicionales de orgamzaclon y 
partlclpaclon ciudadana aSI como en la generaclon de resistencias entre 
la cludadanla a Integrarse a expresiones orgamzatlvas en general, 
Incluyendo el movimiento de consumidores 
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La conjugaclon de los factores antenores se traduce actualmente en un 
bajo nivel de desarrollo de las organizaciones privadas de Protecclon al 
Consumidor, y en el hecho de que el uso de mecanismos pnvados para 
ejercer la defensa de los Intereses de los consumidores no tenga 
apllcaclon Significativa dentro de la economla chilena 

Durante la reallzaclon del estudiO del sistema chileno de protecclon al 
consumidor unlcamente se pudo constar la eXistencia de las sigUientes 
CinCO organizaciones la Organlzaclon de Consumidores y Usuarios 
(ODECU), la Coordinadora NaCional para la Defensa de los 
Consumidores y Usuarios (CONADECUS), la Asoclaclon Chilena de 
Consumidores (ACHICO) , con sede en Santiago de Chile, el Centro de 
Onentaclon al Consumidor de Chillan, con sede en la Ciudad de Chillan, y 
la Unlon de Consumidores y Usuarios de Temuco (UCUT) con sede en la 
Ciudad de Temuco 

De manera general, pueden Identificarse las acciones de estas 
organizaciones alrededor del uso de tres mecanismos 

a) Onentaclon e mformaclon a los consumidores asociados traves de 
publicaCiones penodlcas 

b) Asesoría Jundlca a los consumidores asociados para la 
presentaclon de demandas ante Instancias competentes y/o para la 
representaclon Judicial de los consumidores que lo soliCiten 

d) Capacltaclon y educaclon al consumidor a traves de seminarios 
charlas y cursos, pnnclpalmente sobre el contemdo de los derechos 
del consumidor y los Instrumentos para ejercer la defensa de sus 
Intereses y derechos 

e) Representaclon del punto de vista del consumidor en la dlscuslon de 
medidas economlcas y de leglslaclon que afectan los Intereses de los 
consumidores en general 
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4 Conclusiones Generales 

A partir de la comparaclon de las experiencias de protecclon al 
consumidor estudiadas en los casos de Estados Unidos, Brasil y Chile, se 
proponen las siguientes conclusiones generales 

I Todos los sistemas de protecclon al consumidor estudiados se han 
construido sobre la base del reconocimiento expliCito e Impllclto de que 
los consumidores presentan una condlclon de vulnerabilidad en el 
mercado en relaclon a la poslclon dominante que ejercen las empresas 
que proveen bienes y servicIos, sean estas de caracter publico o pnvado 
Consecuentemente, en los tres sistemas se reconoce un grupo de 
derechos baslcos de los consumidores, entre los cuales se encuentra el 
derecho a la seguridad, a la Informaclon, ya la libre elecclon, los cuales 
deben ser tutelados por el Estado 

11 La iniCiativa y el liderazgo de fortalecimiento de los derechos del 
consumidor ha provenido tanto de la sociedad cIvil como de la voluntad 
polltlca del Estado 

El primer caso corresponde al modelo norteamericano y proviene de una 
sociedad que se caracteriza por la eXistencia de fuertes ralces y 
tradiCiones democratlcas, en la cual la partlclpaclon y organlzaclon de las 
personas constituye un rasgo esencial de su funcionamiento No obstante 
se reconoce que en determinado momento de la hlstona de los Estados 
Unidos se han presentado Intereses contrarios a la partlclpaclon de la 
sociedad cIvil en el tema de la protecclon al consumidor, como por 
ejemplo la epoca del Mcarthlsmo y del Comlte de Investlgaclon de 
Actividades Antl-norteamencanas en donde se acuso a las 
organizaciones Independientes de consumidores de actividades antl­
norteamencanas, en termlnos generales puede sostenerse que se ha 
reconocido y se ha alentado la organlzaclon y partlclpaclon de los 
consumidores como un derecho Inalienable de la cludadanla y que fue 
gracias a la preslon y movlllzaClon Ciudadana que se avanzo en la 
aprobaclon de leyes mas responsables para la protecclon al consumidor 

-86-



El segundo caso corresponde al modelo brasileño y al modelo chileno en 
los cuales en determinado momento de sus procesos de reformas 
economlcas y de desarrollo de la competitividad, el Estado se planteo la 
necesidad desde la polltlca economlca de abordar el tema de la 
Protecclon al Consumidor como un componente de la estrategia de 
modernlzaclon de la economla En efecto, sin desestimar el valioso aporte 
que algunos mOVimientos cIviles brasileños desempeñaron en el debate y 
aprobaclon de la leglslaclon baslca sobre este tema, en el caso brasileño 
y en el caso chileno debe reconocerse que fue el Estado el protagonista 
principal de este proceso y que la sociedad cIvil ha debido tener una 
actitud reactiva frente a las iniCiativas publicas 

De todas formas, la principal concluslon que puede extraerse de estas 
dos diferentes vlas de fortalecimiento del sistema de protecclon al 
consumidor, es que lo realmente Importante en estos procesos no es de 
donde ni de qUien proviene la iniCiativa de fortalecimiento del Sistema, 
SinO mas bien lo que Interesa es que en el proceso de conformaclon del 
sistema se haga de la partlclpaclon privada uno de los ejes centrales de 
su funcionamiento, tal como lo proponen las legislaCiones de BraSil y de 
Chile y se practica en los Estados Unidos 

111 En todos los modelos es notoria que gran parte de la eficaCia del sistema 
de protecclon al consumidor depende de la POSibilidad de que dicho sistema 
cuente con mecanismos administrativos y Judiciales que permitan un 
adecuado cumplimiento de las leyes y regulaCiones Un papel Similar en 
estos modelos parece ser la busqueda de formas aglles y de bajo costo para 
la resoluclon de conflictos entre consumidores y proveedores 

Los juzgados de pequeñas causas en Estados Unidos y BraSil y los Juzgados 
de pollcla local en Chile pueden ser modelos Interesantes para avanzar en el 
fortaleCimiento de los mecanismos que permitan acceder a los consumidores 
a una pronta y efectiva apllcaclon de Justicia Mientras que los programas 
pnvados de resoluclon alternativa de disputas que funcionan de manera 
generalizada en los Estados Unidos podnan bnndar las pautas para el 
desarrollo de un sistema de apllcaclon de Justicia que conSidere la resoluclon 
Judicial de los conflictos como la medida de "ultima instancia del sistema 
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IV En todos los modelos se reconoce el Importante papel que la partlclpaclon 
privada Juega en el logro de una efectiva y eficiente protecclon de los 
derechos del consumidor, y se actua en base a ese reconOCimiento En los 
modelos chileno y brasileño llama la atenclon el hecho de que se encuentre 
considerada la partlclpaclon de las organizaciones de consumidores dentro 
de la leglslaclon baslca sobre este tema 

En la practica los resultados de la partlclpaclon privada en el amblto de la 
Protecclon al Consumidor revelan la eXistencia de diversos niveles y 
calidades de dicha partlclpaclon, ya que mientras en los Estados Unidos 
eXiste un alto protagonismo y una alta complejidad del trabajo desarrollado 
por las organizaciones privadas mientras que en las experienCias 
latinoamericanas, el nivel de desarrollo de las instituciones y/o 
organizaciones privadas es aun muy inCipiente y su rol por lo general esta 
subordinado a las IniCiativas que en materia de protecclon al consumidor 
provienen del sector publico Sin embargo lo que debe rescatarse del estudio 
de esta experienCias es el consenso al cual han arnbado los agentes 
publicas y privados que Intervienen el sistema en terminas de la Importancia 
de partlclpaClon privada Este consenso tiene su expreslon el contenido de la 
leglslaclon 

v En los modelos estudiados se presenta una clara dlvlslon de roles y 
funCiones entre los agentes publicas y privados que intervienen en el 
sistema de protecclon al consumidor Esta dlvlslon puede estar expresada 
en las normas, como en el caso brasileño, pero puede no estarlo de 
manera escrita pero Sin embargo estar reflejada en los consensos 
Impllcltos entre los agentes, que trabajan trabajar en base a ella, como 
parece ser el caso de los Estados Unidos 

VI Es fundamental en todos los modelos la Importancia que se otorga a la 
descentraliza clan de las funCiones de protecclon al consumidor a nivel 
local y a la articula clan de las agencias publicas y organizaciones 
privadas a los grupos locales de consumidores Esta descentraliza clan es 
mas eVidente en los casos de Estados Unidos y Brasil y se encuentra 
menos desarrollada en el modelo chileno 
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Los sistemas descentralizados muestran como principal ventaja la 
posibilidad de ejercer las funciones publicas y privadas con un mayor 
nivel de efectividad y a menores costos para los consumidores, 
principalmente en termlnos de tiempo Esto es aSI en la medida que a 
traves de las oficinas publicas y de las organizaciones locales se han 
logrado establecer Vlnculos mas directos con las necesidades concretas y 
apremiantes de los consumidores al mismo tiempo que se eVidencia un 
desarrollo de la capacidad de resolver los conflictos y plantear soluciones 
a los problemas del consumo con mayor rapidez y con mayor 
partlclpaclon de los Involucrados Esta prOXimidad ha permitido potenciar 
el fortalecimiento de capacidades locales de los agentes publlcos, de los 
consumidores y de las empresas aSI como una mayor senslblllzaclon 
sobre el contenido de los derechos y responsabilidades en la esfera del 
consumo 

VII En todos los modelos se otorga un papel pnmordlal a las actividades 
de prevenclon del fraude y de los delitos contra el consumidor, a traves de 
la Informaclon, la educaclon y el mOnltoreo, independientemente de la 
naturaleza publica o privada de la Instltuclon que Implementa los 
mecanismos preventivos 

En el modelo norteamericano, esta funclon es particularmente Interesante 
desde la perspectiva de los objetiVOs de este estudio, ya que las 
organizaciones privadas en ese pals se han transformado de hecho en 
autentlcos mecanismos de control ciudadano sobre las polJtlcas publicas 
relaCIonadas con el consumidor y sobre la actividad de las empresas que 
proveen bienes y serviCIOS 

VIII El estudiO de los marcos Jundlcos que regulan el funCionamiento de 
cada uno de los sistemas de protecclon al consumidor objetos de 
Investlgaclon, muestra la eXistencia de Significativas diferenCias en su 
contenido, artlculaclon Interna y mecanismos de aphcaclot1, en base a las 
cuales dlflcllmente se puede conclUir la superlondad de un modelo de 
ordenamiento Jundlco-Instltuclonal sobre otro 
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En uno de los extremos, Brasil posee un Codlgo de Protecclon al 
Consumidor que Integra y armoniza todas las diSposIcIones relativas a 
este amblto, establece los diferentes niveles y competencias de este 
sIstema y al mismo tIempo que perfila el contenido baslco que debe regIr 
la formulaclon la Polltlca NacIonal de Protecclon al ConsumIdor En el otro 
extremo, Estados Unidos carece por completo de un marco regulatono 
especIfIco para este tema y tampoco cuenta con una mstltuclonalldad que 
coordme y/o armonice las accIones que desde las agencIas federales, 
estatales y locales se emprenden en torno a los objetivos de la protecclon 
al consumIdor, y en donde mas bien el rasgo sobresaliente del sistema 
parece ser su alto nivel de dlsperslon de la Instrtuclonalldad publica Chile 
representa una poslclon mtermedla entre ambos extremos, ya que no 
obstante eXiste una ley especifica para la protecclon al consumidor, esta 
ley coexIste de manera paralela con otros marcos regulatonos que tutelan 
el mteres de los consumidores desde ambltos mas especificas (salud, 
penSiones, servicIos publlcos, valores y seguros, etc) 

Esta diversidad en los marcos jundlcos e InstitucIonales versus los 
resultados practIcas del funcIonamiento de los mecanismos publIcas y 
pnvados de cada uno de los sistemas de protecclon al consumidor, 
sugieren aSI la posIbIlidad de conclUir que el factor de eXlto de un sistema 
de protecclon al consumIdor no descansa tanto en el grado de Integraclon 
y coordmaclon que se ejerza sobre el, smo mas bien en la calidad y 
efectividad de los mecanismos administratIvos y Jundlcos que garantizan 
el cumplimiento de las normas y diSposIcIones 

IX En los tres sistemas estudiados se observa la eXistencIa de relaCIones 
de respeto mutuo entre los agentes publlcos y pnvados que participan 
dentro de su funCIonamiento, sm que ello Implique la perdida de 
especIfIcIdad de los mecanismos utilizados por estos agentes ni tampoco 
una perdida de IdentIdad de la misIo n y el rol que cada uno esta llamado a 
desempeñar dentro del sIstema 

X En los tres modelos es eVidente que se ha fortaleCIdo el marco legal e 
mstltuclonal que necesita el funCionamiento de la libre competencia, como 
una condlclon necesaria y complementana para el logro de la protecclon 
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al consumidor Sin embargo, en los casos particulares de Estados Umdos 
y Chile es notono el esfuerzo realizado en promover la separaclon entre 
los Instrumentos {le protecclon al consumidor de los Instrumentos de la 
libre competencia 

Es lo que ocurre en la Federal Trade Comlsslon (FTC) en los Estados que 
tiene como objetivo la apllcaclon de la Ley Federal de ComercIo y que 
para tales efectos mantiene separadas e independientes las divIsiones de 
Protecclon al Consumidor y de Libre Competencia que conforman la FTC, 
de la FlscalJa Nacional Economlca de Chile, encargada de velar 
exclusivamente por la apllcaclon de la Ley de Defensa de la Libre 
Competencia, que no guarda mngun tipO de relaclon funcional con el 
ServicIo Nacional del Consumidor (SERNAC) y del Consejo Admlstratlvo 
para la Defensa Economlca (CADE) que Ílene como mlSlon prevemr y 
sancionar los delitos contra el orden economlco en Brasil 81 

81 Para mayores referencias sobre el contenidos de la Protecclon de la Competencia en Chile y 
Brasil vease Ley No 8 884 de la Repubhca de Brasil del 11 de IUnlO de 1994 Decreto Ley No 211 
de la Republica de Chile de 1973 y Decreto 511 del 17 de septiembre de 1980 que fija en texto 
refundido coordmado y sistematizado del Decreto Ley 211 
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CAPITULO 111 

EL SISTEMA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR EN EL SALVADOR­
CARACTERISTlCAS V PROBLEMAS 

El contenido del presente capitulo consta de dos secciones La primera 
comprende la descrlpclon de la leglslaclon, Instltuclonalldad y 
mecanismos que definen el funcionamiento del sistema de Protecclon al 
Consumidor en El Salvador aSI como la caracterlzaclon de las relaciones 
que se establecen entre los agentes publlcos y privados que intervienen 
en el funcionamiento de dicho sistema En la segunda secclon se 
plantean los principales avances y limitaciones que presenta el 
funcionamiento de este sistema, desde la perspectiva de la efectividad del 
sistema y de la partlclpaclon ciudadana 

1 El modelo de protecclon al consumidor en El Salvador 

1 1 Los prmclplos baslcos del Sistema de Protecclon al Consumidor 

Los principios baslcos que regulan la naturaleza y el funCionamiento del 
sistema de protecclon al consumidor en El Salvador estan contenidos en 
la Constltuclon Polltlca de El Salvador, en los Acuerdos de Paz de 1992 y 
en la Ley de Protecclon al Consumidor de 1996 

El articulo 101 de la Constltuclon Polltlca de El Salvador establece que la 
protecclon del Interes de los consumidores representa un medio para 
promover el desarrollo economlco y social de los ciudadanos 

"El orden economlco y social debe responder esencialmente a los pnnclplos 
de Justicia social, que tiendan a asegurar a todos los ciudadanos una 
eXistencia digna del ser humano Para ello, el Estado promovera el desarrollo 
economlco y SOCIal mediante el mcremento de la producclon y la 
productivIdad y la raclonallzaclon de los recursos Con Igual fmaltdad, 
fomentara los diversos sectores de la producclon y defendera el mterés de 
los consumIdores" ( el subrayado es nuestro) 
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Hasta 1989, este precepto constitucional fue asumido por el Estado como 
la base para su polrtlca de regulaclon y control de precIos sobre los 
bienes considerados de consumo baslco, pnnclpalmente de los granos 
baslcos, la cual era Implementada a traves de la Dlrecclon de ComercIo 
Interno del Mlnlsteno de Economla y del Instituto Regulador de 
Abastecimientos (IRA), que tuvieron como pnnclpales Instrumentos la Ley 
de Comerclallzaclon y Regulaclon de PrecIos (1973), la Ley Temporal de 
Establllzaclon Economlca (1980) y el Programa de Establllzaclon 
Economlca (1986)26 

Desde los años 50, las Intervenciones estatales en esta area trataron de 
conCIliar la estabilidad de precIos con el mantenimiento de condiciones de 
rentabilidad para los productores y de Justicia SOCial para los 
consumidores 27 HaCia mediados de 1989, este manejo de polrtlca 
economlca, mantenla bajO control el precIo de 250 productos 28 

A mediados de 1989, ocurre en El Salvador un cambio en el enfoque de 
polrÍlca economlca vigente en las cuatro decadas antenores, y se da paso 
a un proceso de acelerada hberahzaclon y de apertura de la economla 
salvadoreña, baJO la figura de un Programa de Ajuste Estructural, que en 
mantena de Protecclon al Consumidor retoma los prinCipiOS baslcos del 
enfoque de la Soberanla del Consumidor 

"Para poder asegurar que el consumidor sea el soberano y que el productor 
no tome venyaJa del mismo, se necesita que el Estado no mtervenga 
limitando o entorpenclendo la f¡bre competencia SI hay libre competencia las 
empresas que prevalezcan en el mercado seran las mas enclentes y el 
consumIdor sera benefiCiado porque podra adqUirir los productos que desea 
a un precIo mas baJO y con una caltdad que maximiza su benenclO,Q9 

26 Para un desarrollo del tema de los antecedentes hlstoncos de la regulaclon de precIos de los 
bienes de consumo baslco en El Salvador vease Martmez Julia E et al Bases para un 
ordenamiento efiCiente de los mercados de productos baslcos en El Salvador ReVista Polltlca 
Economlca Volumen I No 9 octubre nOViembre de 1991 CENITEC El Salvador pags 36 
27 Vease Ley Organlca del Instituto Regulador de AbasteCimiento Dlano OfiCial No 235 tomo 233 23 
de diCiembre de 1971 
28 Mlmsteno de Plamficaclon Plan de Desarrollo Economlco y SOCial 1989 1994 
29 Mlmsteno de Plamficaclon Op Clt pag 9 
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Este enfoque de la protecclon al consumidor que domino la primera fase 
del programa de establllzaclon y ajuste, fue modificado posteriormente en 
1992 a ralz de la firma de los Acuerdos de Paz entre el FMLN y el 
Gobierno salvadoreño, al haberse InclUido en el texto final de los 
acuerdos en el tema economlco y SOCial, el compromiso del Gobierno de 

" Adoptar politlcas y a crear mecanismos efectivos tendientes a defender 
a los consumidores, de acuerdo al mandato de la parte fmal del mClso 20 
del articulo 101 de la Constltuclon Polltlca Para el cumplimiento de este 
precepto constitucional el Gobierno se compromete a presentar a la 
Asamblea Legislativa, dentro de los 60 dloas de la firma del presente 
acuerdo, un proyecto de ley de protecclon al consumidor que contemple 
fortalecer el Mm/sterlo de Economla, y que pudIera marcar un primer paso 
en la dlrecclon de la eventual creac/On de una Procuraduna General de 
Defensa del Consumidor" 30 

Es aSI como en mayo de 1992, se aprueba la primera Ley de Protecclon 
al Consumidor y se crea la Dlrecclon de Protecclon al Consumidor como 
entidad responsable de su apllcaclon, sobre la base administrativa, 
organlzaclonal y financiera de lo que fue hasta ese entonces la Dlrecclon 
de ComercIo Interno del MInisterio de Economla Despues de cuatro años 
de funCionamiento, en 1996 la Asamblea Legislativa aprobo una nueva 
Ley de Protecclon al Consumidor, la cual funciona a la fecha y que 
constituye el nucleo central del sistema de protecclon al consumidor 31 

La Ley establece como obJetQ salvaguardar el Interes de los 
consumidores mediante el estableCimiento de normas que los protejan del 
fraude o abuso dentro del mercado y que promuevan al mismo tiempo la 
sana competencia entre las empresas Para tal efecto, la Ley faculta al 
Ministerio de Economla a emprender las siguientes acciones 

30 Acuerdos de Chapultepec Tema Economlco y SOCial numeral 6 literal A 
31 Decreto Legislativo No 666 Diario OfiCial No 58 Tomo 330 del 22 de marzo de 1996 
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I)FlJar y modificar los precIos maxlmos de los bienes Intermedios y finales 
de uso o de consumo y de los servicIos en casos de emergencia nacional, 
siempre que se trate de productos esenciales, 

11) Establecer medidas para eVitar el acaparamiento y especulaclon de 
bienes y servicIos, 

111) Vigilar y supervisar el cumplimiento de la calidad, pesas y medidas de 
los productos baslcos y estrateglcos que se comercializan en el mercado 
nacional, 

IV) Orientar a los consumidores sobre las condiciones Imperantes del 
mercado nacional, a fin de que este vele por sus propiOS Intereses, y 
coadyuve a la competitividad del mercado, 

V) Sancionar conforme a la LPC y su reglamento las infraCCiones a la 
misma, 

VI) Ordenar la suspenslon de la publicidad que por cualquier medio se 
haga de los bienes y servicIos que contenga datos falsos que puedan 
indUCir a engaño con relaclon al origen, calidad, contenido, precIo, 
garantla, uso o efecto de los mismos, previa oplnlon del Consejo NaCional 
de la Publicidad, 

VII) Prohibir la Importaclon de productos cuya comerclallzaClon se 
encuentre prohibida en su pals de origen, y, 

VIII) Procurar la soluclon de controversias entre proveedores y 
consumidores por medio de la conclllaclon y el arbitraje 
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Para efectos de su correcta apllcaclon, la Ley conceptuallza los termlnos 
Consumidor y Proveedor de la sigUiente manera 

1) Consumidor o Usuario Toda persona natural o Jundlca que adqUiera, 
utilice, disfrute o reciba bienes o servicIos de cualqUier naturaleza, como 
resultado de resultado de una transacclon comercial Esta deflnlclon 
Incluye en la categona consumidores a las empresas que adqUieren 
bienes y servicIos para su posterior transformaclon y/o venta en el 
mercado 32 

11) Proveedor Toda persona natural o Jundlca de caracter publico o 
pnvado que desarrolle actividades de producclon, fabncaclon, 
Importaclon, dlstnbuclon, comerclallzaclon de bienes o prestaclon de 
servicIos a consumidores, como resultado de una transacclon comercial 

Los derechos que reconoce la Ley de Protecclon al Consumidor como 
objeto de protecclon son los sigUientes 

1) Derecho a ser protegido frente a nesgos contra la Vida y la salud, 

11) Derecho a ser debidamente Informado de las condiciones de los 
productos o serviCIOS que adqUiera o reciba, 

111) Derecho a denunciar ante autondades competentes las violaciones a la 
LPC, 

IV) Derecho a elegir entre vanas opciones en aquellos casos en que los 
productos o servicIos entregados al consumidor sean de una calidad, 
cantidad o forma diferente a la ofreclda33

, y, 

32 Esta definlclon de consumidor que establece la leglslaclon salvadoreña contrasta con la acepclon 
general de consumidor que eXiste en la literatura economlca y que prevalece en la normativa 
eXistente sobre el tema en las cuales se conSidera unlcamente consumidor a la persona natural o 
Jundlca que adqUiere utiliza o disfruta como destinatario final bienes o servicIos de cualqUier 
naturaleza 
33 Las opciones a que se refiere este derecho estan contenidas en el articulo 22 de la LPC que dice 
textualmente SI los productos o servicIos se entregan al consumidor en calidad cantidad o forma 
diferente a la ofreCida este tendra las siguientes opciones a) EXigir el cumplimiento de la oferta b) 
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v) Derecho a reclamar por la vla Judicial el resarcimiento de daños y 
perjuIcIOS 

De manera general, la Ley de Protecclon al Consumidor establece las 
sigUientes disposIciones 

1) Obllgaclon de los vendedores al detalle de marcar en los empaques y 
envases, en carteles vIsibles o en otro medio, el precIo de venta al 
consumidor 

11) Obllgaclon de colocar en los productos que se vendan envasados o 
empacados el peso, volumen o medida exacta de su contenido 

111) Imposibilidad de realizar pactos entre proveedores y consumidores que 
Impliquen el cobro de Intereses sobre Intereses devengados y no 
pagados 

IV) Prohlblclon de ofrecer al publico cualqUier clase de productos cuya 
fecha de venCimIento haya expIrado o cuya masa, volumen, calidad o 
cualqUier otra medida especificada se encuentre alterada 

v) EXigencia a todos los comerciantes, tanto mayoristas como minoristas, 
de hacer publicas las condiciones y recargos que rrgen para las ventas al 
contado y al credlto para las diferentes mercanclas ofrecidas al publico 

VI) Requerrmlento a todos los proveedores de bienes cuya venta Incluya 
una garantla de uso o funcionamiento, de InclUir en el contrato respectivo 
las condiCiones, forma, plazo y lugar en que puede hacerse efectiva dicha 
garantla aSI como la Identlflcaclon de la persona natural o jurrdlca que 
eXÍlende la garantla 

La reducclon del precIo c) Aceptar a cambiO un producto o servicIo diferente al ofrecido y d) La 
devoluclon de lo que hubiere pagado Las opciones contenidas en las letras anteriores preferlran 
unas a otras segun el orden de su numeraclon de manera que solo SI el oferente se ha negado a 
cumplir con la opclon de la letra anterior tendra apllcaclon la comprendida en la letra que le siga 
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VII) Excluslon automatlca de los contratos entre consumidores y 
proveedores de todas aquellas clausulas que exoneren, atenuen o limiten 
la responsabilidad de los proveedores por VICIO oculto en los bienes o 
servicIos prestados y/o que Impliquen una renuncia de los consumidores 
a los derechos reconocidos en la Ley de Protecclon al Consumidor o una 
IImltaclon al eJercIcIo de los mismos 

VIII) Restrlcclon de publicidad de bienes y servicIos que Incluya datos 
falsos, que puedan inducir a los consumidores a engaño en relaclon al 
origen, calidad, cantidad, contenido, precIo, garantla, uso o efecto de los 
mismos 

IX) Obllgaclon de las empresas que ofrezcan promociones y ofertas 
especiales de bienes o serviCIOS, de Informar a los consumidores por 
cualqUier medio vIsible, las condiciones y tiempo de duraclon de las 
mismas aSI como la cantidad y estado de los productos 

x) Derecho de los consumidores a eXigir por el pago de un bien o servicIo 
el respectivo comprobante o factura en el que se detallen los 
componentes del pago efectuado 

XI) Derecho de los consumidores a elegir entre cuatro opciones sucesivas 
que le compensen en aquellos casos en que le sean entregados bienes o 
servicIos de calidad, cantidad o forma diferente a la ofrecida 34 

XII) Regulaclon del pago de recargos tanto de proveedores como de 
consumidores en casos de Incumplimiento de contratos de bienes o 
servicIos 35 

34 Las alternativas que ofrece la Ley son a) eXigir el cumplimiento de la oferta b) la reducclon del 
precIo c) aceptar a cambio un producto o servicIo diferente al ofrecido y d) la devoluclon de lo que 
hubiere pagado (Articulo 22 de la Ley de Protecclon al Consumidor) 
35 El articulo 23 establece los casos siguientes a) En caso Incumplimiento por causa de fuerza mayor 
o caso fortuito el proveedor debera devolver al consumidor la suma total adelantada b) Por 
Incumplimiento por causa Imputable al proveedor este debera devolver al consumidor la totalidad de 
la suma adelantada mas un recargo del 5% y c) Por incumplimiento del consumidor por desistimiento 
este tendra derecho a que se le devuelva la suma adelantada al proveedor menos un 5% en concepto 
de gastos administrativos 
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XIII) Derecho de los consumidores a que se les preste nuevamente un 
servicIo Sin costo alguno y en un plazo no mayor al pactado 
originalmente, cuando la prestaclon original no haya sido satrsfactorla 

XIV) Prohlblclon especial a las empresas de obligar a los consumidores a 
firmar en blanco, facturas, pagares, letras de cambio o cualqUier otro 
documento de oblrgaclon o de efectuar cargos directos a cuentas de 
bIenes o servicIos que no hayan Sido previamente aceptados por los 
consumidores 

En cuanto a las diSposIciones mas especificas y que suponen un alcance 
mas limitado de la Ley, se encuentran las sigUientes 

1) Obllgaclon de todo productor, Importador o distribuidor de productos 
alimentiCIos, bebidas, mediCinas o productos que puedan InCidir en la 
salud humana o animal, de Imprimir en los envases o empaques de los 
productos especificados en el Reglamento de la LPC, el nombre de los 
ingredientes utilizados en la composlclon de los mismos 36 

11) Obllgaclon de todo productor, Importador o distribuidor de productos 
alimentIcIos, bebidas, mediCinas o productos que puedan InCidir en la 
salud humana o animal, de cumplir estrictamente con las normas 
contenidas en el Codlgo de Salud y con las regulaCiones dictadas por el 
Mlnlsteno de Salud Publica y ASistenCIa Social y del Ministerio de 
Agncultura y Ganadena 

36 El Reglamento de la LPC determina en su articulo 11 los alimentos sUjetos a esta dlsposlclon 
pastas alimentiCias malcenas atoles y avenas harinas de trigo harinas de malz nlxtamallzadas 
aceites grasas y margarinas comestibles leches flUidas y en polvo sorbetes paletas y yoghurts 
gelatinas flanes y espumosos golOSinas Jugos y bebidas azucar y sal salsas condimentos 
sazonadores y especies pastas y pures de tomate tomalinas cereales preparados vinagres y 
aderezos sardinas macarelas atunes y otros productos del mar sopas y cremas deshidratadas 
frutas en almlbar y vegetales preparados alimentos para niños y otros alimentos preparados El 
articulo 11 del reglamento tamblen aclara que esta dlsposlclon no sera aplicable en casos de 
productos perecederos tales como carnes y embutidos que se vendan en porciones fuera del 
empaque original 
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111) Obhgaclon de todos los profesionales o instituciones que ofrezcan o 
vendan servicIos de cumplir estrictamente con la etlca de su profeslon y 
con lo ofrecido a los clientes 

IV) Obllgaclon de hospitales privados de presentar en la factura o 
comprobante de pago el detalle de los gastos hospltalanos que se cobran 
y en los que debe inclUirse el precIo y cantidad de las medIcinas aplicadas 
aSI como el precIo de cada uno de los servicIos prestados 

1 2 La mstltuclonahdad pubhca y pnvada del sistema de 
protecclon al consumidor 

El sistema de Protecclon al Consumidor de El Salvador descansa 
fundamentalmente sobre la Instltuclonahdad de la Dlrecclon de Protecclon 
al Consumidor, creada como una dependencia del Vice Mlnlsteno de 
ComercIo e Industria del Mlnlsteno de Economla y sobre la base de lo 
que fuera antenormente la Dlrecclon de ComercIo Interno de dicho 
Mlnlsteno 

La Ley General del Presupuesto de la Naclon para el año fiscal de 1996 
establecla para el Mlnlsteno de Economla la funclon de promover el 
desarrollo economlco y social mediante "el Incremento de la producclon, 
la productividad y la racional utlhzaclon de los recursos economlcos del 
palS, de Igual manera, garantizar precIos Justos a los productores, 
comerciantes y consumidores" 37 (el subrayado es nuestro) 

Las pnorldades en la aSlgnaclon de los recursos para el cumplimIento de 
esta funclon se reflejan en el cuadro No 1 que contIene el destino del 
gasto del Ramo de Economla segun Unidad Presupuestarla, dentro de 
cuya estructura el finanCiamiento a la Dlrecclon de Protecclon al 
Consumidor representa unlcamente el 7 8 % del total del finanCIamiento 
disponible para esa cartera de Estado 

37 DiariO OfiCial Tomo No 329 22 de diCiembre de 1995 Pag 252 
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Por su parte, a la Dlrecclon General de Protecclon al Consumidor (DGPC) 
en el mismo documento se le aSigna como obJetivo "Velar por el 
cumplimiento de la Ley de Protecclon al Consumidor y demas 
Instrumentos legales que ngen la actuaclon de la unidad, procurando una 
regulaclon eficiente del mercado y promoviendo la libre competencia para 
garantizar precIos Justos al consumidor y remunerativos al productor y 
comerciante, aSI como fomentar la eXistencia de consumidores 
Informados en el mercado Interno .. 38 

Cuadro No 1 
Ministerio de Economla DestinO Economlco del Gasto 

por Umdad Presupuestarla 1996 
(en colones) 

Umdad Presupuestana Gastos Gastos de Total Porcentaje 
Comentes Capital 

1 Dlrecclon y Admlmstraclon 13794615 13794615 183 
2 Protecclon al Consumidor 
3 Energla Minas e Hidrocarburos 5885700 5885700 78 
4 Estadistica y Censos 
5 Regulaclon de Actividades de 4166265 4166265 55 
Empresas Mercantiles 12574315 141115 12715430 169 
6 ComercIo e Inverslon 
7 Pohtlca Comercial 3435330 3435330 46 
8 Apoyo a Instituciones Inscntas 4401650 4401650 59 
9 Apoyo a otras entidades 3694360 127965 3822325 50 
10 FinanCiamiento para la 
Establlizaclon y Fomento Economlco 22106110 3968495 25974605 345 

1000000 1000000 1 3 

100 100 00 

Total 71058445 4137575 75196020 10000 

Fuente Dlano OfiCial del 22 de diCiembre de 1995 

38 Ibld pag 259 
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De acuerdo al Reglamento de la Ley de Protecclon al Consumldor39
, y al 

Reglamento Interno del MInisterio de Economla40
, la Dlrecclon General de 

Protecclon al Consumidor a partir de 1992 absorblo las funciones de la 
Dlrecclon de ComercIo Interno y de Establllzaclon de PrecIos al mismo 
tiempo que asumlo nuevas funciones derivadas de la aprobaclon de la 
Ley de Protecclon al Consumidor, estableclendose los siguientes 
mecanismos para la tutela de dichos derechos 

I)Desarrollar campañas divulgativas y educativas en torno a la Ley y al 
Reglamento de Protecclon al Consumidor 

11) Procurar la conclhaclon entre consumidores y proveedores 

111) Realizar Inspecciones y sondeos de mercado con el fin de vigilar y 
supervisar el cumplimiento de la Ley de Protecclon al Consumidor y de su 
reglamento 

IV) Hacer cumplir los Instrumentos legales que ngen la actuaclon de la 
DGPC 

v) Vigilar y supervisar el comportamiento de los precIos y el cumplimiento 
de la calidad, pesas y medidas de los productos baslcos y estrateglcos 
que se comercializan en el mercado Interno 

VI) Aplicar las medidas necesanas para eVitar el alza Inmoderada de los 
precIos, acaparamiento, escasez, mala calidad y cualquier otra practica 
lesiva en el comercIo de los productos esenciales y en la prestaclon de 
servicIos 

VIII) Dictar medidas Instructivos y demas disposIciones que tiendan a 
lograr una efectiva protecclon a los consumidores propiCiando a su vez la 
sana competencia en el mercado 

39 Diana Oficial No 209 tomo 333 del6 de noviembre de 1996 
40 Acuerdo No 60 del Organo Ejecutivo en el Ramo de Economla publicado en el Diana Oficial No 36 
tomo 314 del 24 de febrero de 1992 
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IX) Vigilar el cumplimiento y la correcta apllcaclon de las tanfas de los 
servicIos esenciales que se prestan en el mercado Interno 

X) Onentar al consumidor sobre las condiCiones Imperantes en el mercado 
Interno a fin de que este vele por sus propiOS Intereses y coadyuve a la 
estabilidad de tal mercado 

XI) Realizar estudios tecnlcos, InvesÍlgaclones y diseño de mecanismos 
tendientes a garantizar el normal abasteCimiento de los bienes esenciales 
al mercado Interno 

XII) Realizar anahsls tecnrcos e investigaciones onentadas a asegurar y 
faCIlitar la apertura y operaclon de establecimientos productivos o 
comerciales, cuando eXistan presiones de monopolios, ollgopolros o 
grupos tendientes a eVitar su apertura y operaclon, o que esten Siendo 
obligados a operar en desventaja 

XIII) Hacer cumplrr las diSposIciones que la Ley Reguladora del DepOSito, 
Transporte y Dlstnbuclon de Productos de Petroleo le confena 
anterrormente a la Dlrecclon de ComercIo Interno y Establlrzaclon de 
PrecIos 

En el año 1996, presupuestanamente las actividades de la DGPC se 
reducen baslcamente a cuatro, Siendo estas 

"Verificar el cumpltmlento de la Ley de Protecclon, medIante la reallzaclon 
de mspecclones y audltonas a nivel nacIonal 
Realizar sondeos de mercado para conocer el comportamIento de los 
productos de la canasta baslca 
DIctar medIdas tendIentes a proteger el mteres de los consumIdores, 
permItiendo que estos tengan un conocImIento real de las caractenstlcas 
de los bIenes y servIcIos que se les ofrecen, generando en ellos la 
confianza en la autentIcIdad de las mIsmas 
Controlar el estableCImIento de mtereses cobrados en el comercIo en sus 
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operacIones de compraventa, con el objeto de eVItar abusos en los 
precIos fmales al consumIdor ,111 

La LPC concede al Ministerio de Economla la facultad de ejercer 
vigilancia y control para el debido cumplimiento de las disposIciones 
contenidas en la Ley, a traves de los delegados nombrados por la 
Dlrecclon General de Protecclon al Consumidor 

El reglamento de la LPC define para los delegados las siguientes 
facultades 

I)Sollcltar a las empresas mformaclon verbal y escrita 

11) Tener acceso a los estableCimientos, bodegas, oficinas administrativas 
y registros pertinentes 

111) Recoger muestras al azar y demas pruebas que se conSideren 
convenientes para determinar el cumplimiento o Incumplimiento de lo 
dispuesto en la Ley de Protecclon al Consumidor y en su reglamento 

Esta funclon de VigilanCia y control puede realizarse de OfiCIO o por 
denunCias presentadas ante la Dlrecclon de Protecclon al Consumidor 

Se establece que las denunCias de ViolaCiones a la Ley de Protecclon al 
Consumidor podran hacerse de manera verbal o escrita en las oficinas de 
la Dlrecclon de Protecclon al Consumidor, en donde se debera abnr un 
expediente indiVidual para cada caso Esta apertura tamblen podra 
hacerse de OfiCIO cuando los delegados de esta Dlrecclon comprueben 
Infracciones a la Ley luego de realizar las InspeCCiones correspondientes 

El procedimiento para Investigar una denunCia se IniCia con la apertura 
del expediente y su posterior notlflcaClon a la persona natural o Jundlca 
denunciada 

41 Dlano OfiCial No 209 tomo 333 pag 258 
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A pesar de que ni la Ley ni su reglamento establecen el penodo de trempo 
que debera transcurnr entre la apertura del expediente y la notJficaclon al 
Interesado, SI se señala un maxlmo de tres dlas hablles a partir de la 
notlflcaclon, para llevar a cabo una audiencia de concllraclon con el 
denunCiante Dentro de este termino, la persona o empresa notificada 
podra solicitar la apertura de pruebas por ocho dlas hablles, contados a 
partir de la notrflcaclon, dentro de las cuales podran presentarse a la 
DGPC las pruebas que se estimen pertinentes al caso 

Independientemente de SI la persona o empresa denunciada hace o no 
uso de su derecho a solicitar la apertura de pruebas, la DGPC debera 
llevar a cabo la audiencia de conclllaclon entre ambas partes para buscar 
la soluclon a la controversia mediante lo que se denomina 'soluclon 
conclllatona razonable", la cual debera cumplirse a mas tardar dentro de 
los tres dlas siguientes a la aceptaclon de ambas partes 

SI la conclhaclon entre ambas partes no es pOSible, la DGPC debe dejar 
el expediente en estado de resolver por el tIempo que sea necesano yen 
base a las pruebas presentadas por los consumidores y/o recabadas por 
sus delegados, debera emItIr una resoluclon que no admltlra recurso 
alguno 

En aquellos casos en que la resoluclon de la DGPC Implique una sanclon 
para una persona o empresa, esta debera hacerse efectIva dentro de los 
tres dlas hablles despues de entregada su notlflcaclon Caso contrano, la 
DGPC enviara a la Flscalla General de la Republlca una certlflcaclon de 
la resoluclon, con el objeto de que haga efectiva la sanclon conforme a 
los procedimientos comunes 

En cuanto a las sanciones previstas por la Ley estas se Impondran de 
acuerdo a la gravedad de la Infracclon y de forma progresiva OSCilando 
entre la Simple amonestaclon escnta en aquellos casos en que la 
rnfracclon sea cometrda por pnmera vez, hasta llegar a un maxlmo de 
~200,000 00 por tercera reincidencia en la comlslon de una misma falta 
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Por otra parte, la Ley contempla la posibilidad de que el Mlnlsteno de 
Economla publique en cualqUier medio de comUnlcaClon social el nombre 
de las empresas que se hagan acreedoras de sanCiones junto con los 
motivos de las mismas, cuando se considere que la naturaleza y el daño 
ocasionado amenten este tipO de publicidad 

En aquellos casos en que las Infracciones a la LPC supongan infracciones al 
Codlgo Penal, la DGPC ademas de Imponer las sanciones contempladas en 
la Ley, estara obligada a Informar a la Flscaha General de la Repubhca para 
que esta proceda en la forma legal que corresponda 42 

Para la puesta en practica de todos estos mecanismos de protecclon al 
consumidor, el presupuesto disponible de la Dlrecclon de Protecclon al 
Consumidor en el año fiscal 1996 fue de ~5,888, 700 00, de los cuales los 
gastos administrativos ascendieron a mas 50%, en claro contraste con las 
funCiones de educaclon y servicIos al consumidor que apenas 
representaron el 16% (ver cuadro No 2) 

La Dlrecclon del Consumidor tiene un total de 90 empleados (as) y su 
organlzaclon Interna depende de un Director General, un Sub- Director y 
tres jefes de departamentos Admlnlstraclon, Educaclon y ServicIos al 
Consumidor, e Inspecclon y Venflcaclon de Normas En el penodo 
comprendido entre 1992 y 1998, esta dependencia ha contado con un 
total de 4 Directores Generales, que en promediO han ejercido su cargo 
durante administraciones con una duraclon de 18 meses 

42 El articulo 35 de la LPC señala especialmente entre los casos que deberan notificarse a la Flscaha 
los sigUientes dlvulgaclon de hechos falsos exagerados o tendenCIOSos o empleo de otros mediOS 
artifiCIOSOS fraudulentos que producen deseqUllibno en el mercado Interno de mercanclas salanos o 
titulas valores negociables (agiotaJe) propaga clan de hechos falsos o uso de cualqUier maniobra o 
artifiCIO para la consecuclon del alza de precIos de alimentos o articulas de pnmera neceSidad 
(especulaclon) venta en eJercIcIo de actiVidades mercantiles como legitimas genuinos u onglnales 
en todo o en parte de productos matenas que no lo fueren (defraudaclon comerCial) uso de pesas y 
medidas falsas o alteradas en el eJercIcIo de actiVidades mercantiles o su mera tenencia en poder de 
comerciantes envenenamiento COntamlnaCIOn adulteraclon o corrupclon de modo peligroso para la 
salud de aguas o sustancias alimentiCias o mediCinales o de otra naturaleza destinadas al so publico 
( corrupclon o envenenamiento) y el empleo en la fabncaclon de productos destinados al consumidor 
en forma peligrosa para la salud de procedimientos y sustancias prohibidas por las leyes o dOSIS 
terapeutlcas Impropias 

-109-



Cuadro No 2 
Dlrecclon General de Protecclon al Consumidor 

ASlgnaclon Presupuestana 
Lmea de Trabajo Monto Porcentaje 

Dlrecclon y Admlnlstraclon 3042830 51 7 

Educaclon y ServicIos al Consumidor 969825 165 

Inspecclon y Venflcaclon de Normas 1 873045 31 8 

Total 5885700 100 O 
Fuente Diario Oficial del 22 de diciembre de 1995 

No obstante, el marco Jundlco que regula el sistema de protecclon al 
consumidor en El Salvador no contempla desde ninguna perspectiva el 
derecho ni la pOsibilidad de partlclpaclon de los consumidores y/o de sus 
organizaciones dentro del proceso de toma de deCISiones que afecten sus 
Intereses ni de emprender acciones autonomas en defensa de sus 
derechos, en la practica desde 1989 se ha observado en El Salvador la 
emergencia de un mOVimiento social en torno a este tema, el cual se 
perfila ya como el germen de un mOVimiento consumensta mas amplio y 
con mayor capacidad de incidenCia 

En 1989, en el seno del mOVimiento social que trataba de enfrentar y 
proponer alternativas a los efectos del Programa de Ajuste Estructural en su 
fase de establllzaclon, se organiza el Comlte de Defensa del Consumidor 
como un Instrumento social para frenar el alza en el costo de la Vida y la 
perdida del poder adqUISitivo de los sectores populares Esta IniCiativa fue 
respaldada por la Coordinadora NaCional de la MUjer Salvadoreña 
(CONAMUS), el Consejo de ComUnidades Marginales (CCM) la Federaclon 
de Cooperativas de Consumo (FEDENCONSUMO) y el Cons~o 
Coordinador para el Desarrollo de las ComUnidades San Roque (CCDSR) 4 

43 Centro para la Defensa del Consumidor (CDC) Plan Estrateglco 1995 1997 pag 4 
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En sus IniCIOS, este Comlte estuvo formado por dos representantes de 
cada una de estas Instituciones, qUienes se reunlan penodlcamente con 
el objetivo de coordinar actividades conjuntas tendientes a elevar el perfil 
publico de la problematlca del costo de la vlda,,44, pnnclpalmente de cara 
a la pohtlca de IIberallzaclon de los precIos 

En 1990 esta coordinadora Intennstltuclonal abre paso a la creaclon de la 
unidad ejecutora, la cual asumlo como tareas la preparaclon de un 
anteproyecto de Ley de Establllzaclon de PrecIos de Consumo Baslco, y 
la organlzaclon de actividades de movlllzaclon en contra del alza en el 
costo de la vida aSI como de apoyo a las propuestas del movimiento 
SOCial por frenar esta tendencia en los precIos Postenormente, y por 
acuerdo de las cuatro organizaciones que la Integraban, esta unidad se 
transformo en 1991 en una Instancia Independiente tras una una vlslon 
mas amplia de la defensa del consumidor, y sobre todo, con el objetivo de 
convertirse en "una organlzaclon SOCial de nuevo tipO, capaz de generar 
Influencia y propuestas de soluclon a los graves problemas de los 
consumidores salvadoreños, e Independiente de estructuras partida nas 
y/o de influencias pohtlcas .. 45 

La propuesta de Ley de Establllzaclon de PrecIos de Consumo Baslco fue 
presentada a la mesa de negocia clan del FMLN y del Gobierno 
salvadoreño, y esta Intervenclon del CDC se concretizo en la Incluslon de 
un acuerdo especifico sobre el tema de la protecclon al consumidor en el 
texto final de los acuerdos del tema economlco y SOCial Sin embargo, es 
precIso destacar que el enfasls que el planteamiento del CDC tenia en 
esa propuesta sobre el tema del alza en los precIos de la canasta baslca, 
tuvo coOmo resultado que el acuerdo sobre protecclon al consumidor se 
ubicara en el bloque de medidas a Implementarase para compensar los 
efectos SOCiales del programa de ajuste estructural 46 

44 Ibld 
45 Entrevista con Armando Flores Director de CDC 2 de Julio de 1998 
46 Acuerdos de Chapultepec Tema Economlco y SOCial numeral 6 
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A partir de la firma de los Acuerdos de Paz, el CDC asume la iniCiativa en 
la preparaclon y presentaclon a la Asamblea Legislativa del primer 
anteproyecto de Ley de Protecclon al Consumidor, que servirla de base 
para la dlscuslon, elaboraclon de contra propuestas y redacclon final del 
texto final de dicha ley en mayo de 1992 A finales de 1992, y en mediO 
de un contexto de mayor reconOClmelnto de la labor del Comlte de 
Defensa del Consumidor, esta entidad se transformo en una Fundaclon 
de Utilidad Publica baJO el nombre de Centro de Defensa del Consumidor, 
como se le conoce actualmente 47 

El CDC es miembro pleno de la organlzaclon mundial de organizaciones 
de consumidores Consumers In terna tlonal, a la cual Ingreso en 1993 
Esta pertenencia le ha dado al CDC la pOSibilidad de accesar a mayores 
recursos finanCieros y tecnlcos para el fortaleCimiento institucional y 
adiCionalmente le ha permitido asumir en el trabajO institUCional la 
experiencia y principios rectores que orientan al movimiento consumerlsta 
a nivel mundial 

Actualmente el CDC cuenta con una planilla de 20 empleados que 
laboran a tiempo completo en la Instltuclon y cuenta con un presupuesto 
anual de aproXimadamente 4 3 millones de colones, para la eJecuclon de 
cuatro programas Programa de ServiCIOS al Consumidor, Programa de 
Partlclpaclon Ciudadana, Programa de FortaleCimiento Institucional, y 
Programa de Cabildeo e InCidenCia Polltlca 

Los mecanismos que esta Instltuclon utiliza con mayor frecuencia para 
ejercer la defensa de los derechos del consumidor, son los sigUientes 

a) Asesona y aSistenCia Jurldlca a los consumidores en aquellos casos 
en que se han Violado los derechos que les garantiza la Ley de 
Protecclon al Consumidor, por parte de empresas privadas o publicas 

4751 bien la Asamblea General en la que se acordo crear la Fundaclon de Utilidad Publica Centro 
para la Defensa del Consumidor' aSI como la aprobaclon de sus estatutos tuvo lugar a finales de 
1992 la personen a Jundlca les es otorgada hasta 1995 (aclaraclon de la autora) 
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b) Informaclon y onentaclon al consumidor sobre el contemdo de sus 
derechos y sobre la forma en que puede hacerlos efectivos ante el 
Estado y las empresas Esta Informaclon y Orlentaclon tamblen Incluye 
la dlvulgaclon de los riesgos y/o peligros que entraña el consumo de 
determinados productos o de la adopclon de ciertos patrones de 
consumo desvinculados de las necesidades reales de las personas 
y/o de la capacidad adqUISItiva de las familias Estas acciones tienen 
un caracter permanente y experimentan diferenCias en el contemdo o 
en su enfasls de acuerdo a la coyuntura que experimenta la publiCidad 
y la demanda en el mercado, como por ejemplo epoca de iniCIO del 
año escolar, temporada de naVidad, temporada de vacaCiones, etc 

c) PublicaCiones penodlcas y dlvulgaclon de matenales de educaclon y 
onentaclon al consumidor En esta area destaca la pubhcaclon de la 
revista Consumo Derecho dedicada exclUSivamente al tratamiento de 
temas de Interes para los consumidores y que no contiene nlngun tipO 
de publiCidad comercial 

d) Actividades de lobby en la Asamblea Legislativa para inCidir en la 
aprobaclon de nueva leglslaclon y reformas a la leglslaclon vigente 
relaCionada con el Interes de los consumidores Estas actividades 
Incluyen reuniones bilaterales con diputados de las diferentes 
fracciones legislativas representadas en la Asamblea Legislativa aSI 
como audienCias especiales con las comiSiones legislativas que son 
responsables de dictaminar sobre determinado marco legal En menor 
medida, se desarrollan actividades de acercamiento con dirigentes de 
las gremiales empresariales y funcionarios del Gabinete Economlco 

e) Creaclon de espacIos para la opmlon y el debate publico sobre 
temas relaCionados con la Protecclon al Consumidor, tales como 
seminariOS, conferenCias y foros 

f) Investigaciones sobre preCIO, calidad, pesas y medidas de los 
bienes y serviCIOS que conforman la canasta baslca, cuyos resultados 
son dados a conocer publlcamente en conferenCias de prensa y a 

- traves de la revista Consumo Derecho 
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2 Avances y limitaciones del sistema salvadoreño de protecclon al 
consumidor 

2 1 Avances del Modelo Salvadoreño 

Debe reconocerse el rapldo avance que el sistema de protecclon al 
consumidor ha logrado en los ultlmos 10 años en relaclon al resto de paises 
de la reglon centroamerrcana, prrnclpalmente en lo que respecta a la 
aprobaclon y vigencia de una leglslaclon especializada en el tema aSI como a 
la eXistencia de una Instltuclonalldad publica correspondiente 

En esta misma Imea se destaca el proceso de perfeccionamiento 
experrmentado por la leglslaclon e Instltuclonalldad baslcas de que dispone la 
Protecclon al Consumidor en El Salvador ya que SI se compara el contenrdo 
de la Ley aprobada en 1996 en relaclon a la de 1992, es eVidente que la Ley 
de 1996 muestra un avance sustancial en termlnos de la ampllaclon y 
preclslon de los derechos a tutelar, de los Instrumentos y procedimientos a 
utilizar y, como se expuso antenormente, en materra de vlnculaclon de este 
tema con las regulaciones eXistentes en otras areas, pnnclpalmente en el 
area tutelada por el Codlgo de Salud y en el area de la metrologla 
verrficaclon y certlficaclon de la calidad 48 

En el campo de la partlclpaclon ciudadana y de la emergencia de 
mecanismos prrvados para ejercer la defensa de los derechos del 
consumidor son Innegables los pasos iniciados por las organizaciones 
sociales en El Salvador y que desembocaron en la creaclon y funcionamiento 
y resultados del Centro para la Defensa del Consumidor, pnnclpalmente SI se 
analiza su accionar desde la perspectiva de su Incidencia en la conflguraclon 
del marco jurrdlco que sirve de base para el funcionamiento del actual 
sistema de protecclon al consumidor Adicionalmente debe tomarse en 
conslderaclon el hecho que el CDC actualmente constituya el modelo 
Institucional que sirve de base a la Oficina Sub Regional de Consumers 
Internatlonal para Centro Amenca y el Carrbe hlspanoparlante para el 
desarrollo de organizaciones de consumidores en la reglon centroamerrcana 

48 Ver artlculos 10 y 29 de la Ley de Protecclon al Consumidor 
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2 2 Limitaciones del Modelo Salvadoreño 

No obstante, y Sin pretender atenuar los Importantes desarrollos 
alcanzados por el sistema salvadoreño de protecclon al consumidor, en el 
persisten las sigUientes sigUientes debilidades 

a) Indefmlclon de la Pol/tlca de Protecclon al Consumidor 

En termlnos generales, puede afirmarse que no eXiste en El Salvador una 
Polltlca de Protecclon al Consumidor claramente definida ni tampoco 
articulada a los objetivos e Instrumentos de la estrategia de desarrollo que 
se Implementa en el pals desde 1989 hasta la fecha 

En relaclon a este punto, es notona la falta de un tratamiento expliCito de 
este tema en el contenido del Plan de Desarrollo Economlco y Social 
1994-1999 el cual formalmente constituye el pnnclpal Instrumento de la 
polltlca economlca y social de la presente admlnlstraclon, y que refleja las 
pnondades de la agenda economlca y social del Gobierno 49 

Este documento, a diferencia del Plan de Gobierno del periodo 1989-
1994, no contiene ninguna aluslon expliCita a la Polltlca de Protecclon al 
Consumidor que se plantea desarrollar en el periodo en menclon y 
unlcamente se hace referencia a este tema cuando se exponen los 
objetivos, estrategia y medidas de la Polltlca de Regulaclon en los 
sectores de Telecomunicaciones Energla Electnca, Agua Potable y 
Recursos Hldncos, ServicIos Portuanos, ComUniCaCiOnes, y Transporte, 

49 Vease Gobierno de el Salvador IEI Salvador Pals de Oportunldades
' 

Plan de Gobierno de la 
Republlca de El Salvador 1994 1999 En El Salvador el Plan de Desarrollo y Social no constituye 
fuerza legal ya que ni la Constltuclon Polltlca ni ninguna ley secundana regula su elaboraclon 
ejecuclon o cumplimiento Este documento a diferencia del Presupuesto General de la Naclon 
constituye solamente un onentador de los objetivos y metas de la polltlca economlca y social del 
Gobierno durante un qUinquenio el cual COinCide con la duraclon del mandato presidencial en el pals 
NI los ministeriOS ni las Instituciones estatales o autonomas estan obligadas por ley a cumplir con lo 
estipulado en el plan pero se espera que onenten sus estrategias Institucionales y sus recursos hacia 
el cumplimiento de los objetivos especlficos que les corresponden en las diferentes areas de poIJtlca 
(Nota de la autora) 
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en el contexto del proceso de Modernlzaclon del Estado, entendida 
principalmente como prlvatlzaclon de los servicIos publlcos 50 

El enfasls de este plan parece estar enfocado mas bien hacia el 
desarrollo de una Polltlca de Regulaclon para el perrodo 1994-1999, en la 
cual el mteres parece centrarse mas bien en el tema de la Defensa de la 
Libre Competencia, del cual aparentemente se derivarla la protecclon de 
los consumidores y la garantla de los niveles mlnlmos de calidad y 
conflabllldad, que se plantea como uno de los obJetivos de la Polltlca de 
Regulaclon 

De acuerdo al Plan del Gobierno 

"La regulaclon tiene como objetivo central proveer un marco que 
establezca reglas del juego claras, con credibilidad, a fm de a) crear 
condiciones que mcentlven la mverslon y el constante progreso 
tecnologlco, b) limitar el poder monopollco mediante el establecimiento de 
condiciones de mercado que estimulen la competencia y la 
competItividad, e) velar por la proteeelon de los UsuariOS, garantIzar 
niveles mlnlmos de calIdad y eonflabllldad y d) redUCir los costos de 
transacclon de los sectores prtvados ,61 (el subrayado es nuestro) 

Por el lado de la Instltuclonalldad que harla pOSible este tipO de regulaclon 
economlca, se menciona la necesidad de contar con instituciones que, 
en la medida de lo pOSible, sean lo menos permeable al embate polltlco, 
altamente especializadas, eficaces para regular y garantizar la 
competencia y limitar el poder monopollco donde es Inevitable que eXista, 
eVitar la competencia desleal y proteger la salud de los consumidores y el 
mediO ambiente Ademas, deben estar en condiCiones de supervisar y 
Vigilar sin obstruccIonismo ni burocratlsmo y en capacidad de sancionar 
para hacer cumplir la regulaclon 52 Sorprendentemente el Plan del 
Gobierno no aSigna a la Dlrecclon de Protecclon al Consumidor ni a la 

50lbld pags 5356 
51 Ibld pag 54 
521bld pag 55 
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Ley de Protecclon al Consumidor nlngun rol especifico dentro del proceso 
de regulaclon de los servicIos publlcos, la cual tenderla mas bien a 
descansar en la superintendencia creada para el sector de servicIos 
publlcos que es sUjeto de prlvabzaclon en este periodo, es decir, 
Superintendencia de Energla y Telecomunicaciones 

Esta desarbculaclon entre las actividades de Protecclon al Consumidor 
desarrolladas por el Ministerio de Economla a traves de la Dlrecclon 
General de Protecclon al Consumidor con referencia al contemdo y la 
ejecuclon del Plan de Desarrollo 1994-1999, en la practica estana 
generando condiciones desfavorables para el funcionamiento adecuado 
del sistema actual de Protecclon al Consumidor, Incluyendo la posibilidad 
de que este sistema se convierta en un Instrumento del desarrollo 
economlco y social en los termlnos que lo sugiere el texto del articulo 101 
de la Constltuclon Polltlca 

b) Monopolio Estatal de la ProteccIón al ConsumIdor 

Esta IImltante resulta de la constataclon de que el sistema de Protecclon 
al Consumidor vigente en El Salvador esta concebido y diseñado sobre la 
base de un esquema publico, en la que el rol activo le corresponde al 
Estado en tanto que los consumidores (as) y las instituciones sociales que 
los representan se ven relegados a un rol paSIVO, que se limita a confiar 
en que el Estado tutele sus deredchos y poner denuncias cuando sus 
derechos sean violentados a la espera que funcionen los mecamsmos 
publlcos de Investlgaclon y sanclon a las empresas Infractoras 

De alguna forma, puede afirmarse que el marco Jurrdlco que rrge el 
funCionamiento del sistema de protecclon al consumidor en El Salvador 
aSigna al Estado el monopolio de la Protecclon al Consumidor dentro del 
sistema y que mas alla de declaraCiones abstractas sobre la necesidad de 
que los consumidores (as) se auto-protejan, la leglslaclon y la 
Insbtuclonalldad correspondiente se encargan ex-ante de excluir y/o 
inhibir la partlclpaclon de la sociedad cIvil en estos procesos 
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En efecto, tanto en la leglslaclon e Instltuclonalldad baslca como en la 
relacionada, es eVidente que las funciones fundamentales de Informaclon 
y educaclon de los consumidores, venflcaclon y mOnltoreo recepclon e 
Investlgaclon de las denuncias aSI como la apllcaclon de sanCiones, 
recaen exclUSivamente en las dependencias publicas que conforman este 
sistema, Sin que contemple la posibilidad de partlclpaclon real de los 
consumidores (as), sea a traves de organizaciones o de instituciones no 
gubernamentales especializadas 

Esta caractenstlca del sistema de Protecclon al Consumidor constituye 
probablemente el mayor obstaculo que enfrentarla en el corto plazo la 
Implementaclon de una propuesta para el funcionamiento de un sistema 
privado de Protecclon al Consumidor complementario que pudiera 
complementar al sistema publico e inclUSive sustituirlo en algunas tareas 
y funciones 

c) DebIlIdad de la mstltuclonalldad pública sobre la cual 
descansa el sIstema de protecclon al consumidor 

En pnmer lugar, puede señalarse el hecho de que el Mlnlsteno de 
Economla conbnue "arrastrando" como objetivo la garantla de precIos 
justos para los consumidores, productores y comerciantes, tras la cual 
todavla subyace la Identlflcaclon de Protecclon al Consumidor con 
Protecclon del Ingreso Con este enfoque se Incurre no solo en una 
contradlcclon con los postulados baslcos de la polltlca economlca vigente 
sino que al mismo tiempo le Impnme a la funclon de protecclon al 
consumidor una vlslon extremadamente limitada, en su alcance y en sus 
mecanismos de tutela 

En segundo lugar, se observa una tendencia a pnvlleglar los Instrumentos 
pUnitiVOS de la leglslaclon en relaclon a las acciones preventivas y/o a la 
creaclon de una preslon social favorable al respeto de los derechos de los 
consumidores, que se refleja en la desigual partlclpaclon presupuestana 
que tienen los rubros de "Educaclon y ServicIos al Consumidor versus 
Inspecclon y Venflcaclon de Normas, con lo cual se reproducen y/o 
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refuerzan las practicas fiscalizadoras y altamente IntervenCIOnistas 
desarrolladas en las decadas pasadas por el Ministerio de Economla a 
traves de la Dlrecclon de Control de PrecIos y ComercIo Interno 

Una tercera sltuaclon que explica la debilidad institucional que caracteriza 
a la Dlrecclon de Protecclon al Consumdor es la escasez de recursos 
destinados a su presupuesto, la cual limita en la practica la efectividad y 
la eficiencia de los mecanismos que la Ley le otorga para tutelar los 
derechos de los consumidores 

Finalmente, debe destacarse el alto grado de dependencia que a nivel 
operativo y a nivel polltlco caracteriza el funcionamiento y toma de 
decIsiones de la Dlrecclon de Protecclon al Consumidor Esta sltuaclon 
proviene en primer lugar del hecho de que esta esta considerada una 
unidad presupuestarla adscrita al MInisterio de Economla, y por ello 
sUjeta a las directrices, prioridades y procedimientos Impuestos por dicha 
secretaria de Estado, que la sltuan en una poslclon desde la que 
dlflcllmente puede actuar con agilidad y oportUnidad en la respuesta a las 
SituaCiones cambiantes que plantean las relaciones de consumo en el 
mercado En segundo lugar, su dependencia proviene del caracter de 
"puesto de confianza" que se le ha aSignado a la puesto de Director 
General de Protecclon al Consumidor, el cual define un perfil para los 
candidatos al puesto que se inclina mas hacia criterios y valoraCiones 
polltlcas que hacia criterios tecnlcos y/o de IdOlnedad para ejercer una 
gestlon transparente, eficaz e independiente 

d) Alta dlsperslon de regulaciones relaCIOnadas al tema 

Pese a que se ha logrado avanzar en una Integraclon de los Instrumentos 
baslcos relaCionados con la Protecclon al Consumidor en El Salvador, 
todavla persiste una alta dlsperslon de medidas regulatorlas vinculadas 
con este tema en los campos de la allmentaclon, transporte, VIVienda, 
servicIos de agua y alcantarillados, electriCidad y telecomUnicaciones, 
servicIos financieros, entre muchos otros 
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A manera de ejemplo, puede mencionarse el hecho que una actividad 
como lo es la venflcaclon de la calidad, pesos y medidas de los 
productos es actualmente responsabilidad de tres Instituciones que 
funcionan de manera paralela dentro del sistema la Dlrecclon General de 
Protecclon al Consumldo~3, MUnlclpalldades54

, y Consejo Nacional de 
Ciencia y Tecnologla (CONACYT) 55 

Otra dlmenslon de este problema la constituye la falta de armOnlzaClon de 
las funciones de protecclon al consumidor de los Gobiernos Municipales 
con el Gobierno Central, principalmente en las areas de Salud Publica y 
Economla, la cual se traduce finalmente en una Indeflnlclon de funciones 
y un baJo nivel de cumplimiento ASI, el Codlgo MUnicipal establece 
claramente entre las funciones de los Gobiernos MUnicipales la 
supervlslon de preCIOS, pesas y medidas, que es al mismo tiempo una 
atnbuclon del Ministerio de Economla De Igual forma, se les atribuye a 
los mUniCipiOS la responsabilidad de promover y desarrollar programas de 
salud, como saneamiento ambiental, prevenclon y combate de 
enfermedades en termlnos Similares a las funciones que el Codlgo de 
Salud le Impone al MInisterio de Salud, por mediO de la Dlrecclon 
Nacional de Salud 56 

A esta dlsperslon debe añadirse la falta de mecanismos concretos y 
procedimientos definidos que tanto en la teona como en la practica logren 
Vincular las actividades de las instituciones y dependenCias que 
conforman el sistema publico de Protecclon al Consumidor o al menos les 
permitan compartir Informaclon para la planlflCaClon y coordlnaclon 
Interlnstltuclonal, Incluyendo a los Gobiernos MUniCipales 

Se configura aSI un sistema caracténzado por baJOS niveles de efiCienCia 
en el cumplimiento de sus obJetiVOs y por la dupliCidad de acciones y 
competencias que sumado a la carencia estructural de recursos 

53 Vease literal c del articulo 50 de la Ley de Protecclon al Consumidor 
54 Vease articulo 40 del Titulo 111 del Codlgo MUniCipal 
55 Veas e Decreto LegislatiVO No 287 Diana OfiCial del 10 de agosto de 1992 
56 Vease Codlgo de salud Decreto LegislatiVO No 995 pUblicado en el Diana OfiCial No 86 tomo 229 
del 11 de mayo de 1988 
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presupuestarios de estas instituciones y dependencias, pinta una 
panorama poco alentador para la efectiva protecclon de los derechos de 
los consumidores 

e) Inclpencla de los mecamsmos privados de proteccIón al 
consumIdor 

No obstante los avances alcanzados por el Centro para la Defensa del 
Consumidor desde su fundaclon hasta la fecha, todavla en El Salvador no 
eXiste un movimiento de consumidores con la capacidad de asumir un rol 
activo en la defensa de los Intereses de los consumidores y con la fuerza 
para ser reconocido como un Interlocutor valido por el Gobierno y por la 
empresa privada 

Esta falta de desarrollo del movimiento de consumidores y de los 
mecanismos privados de protecclon de sus derechos, es la slteslS de 
muchos factores de tipO cultural, pOlltlCO, hlstorlcos y economlCOS, que 
limitan la partlclpaclon e InCidencia de la SOCiedad CIVil no solo en el 
cumplimiento de los objetivos de la Ley de Protecclon al Consumidor sino 
inclusive en el mismo amblto desde el cual es pOSible velar por el respeto 
de los Derechos del Consumidor universalmente aceptados 

En esta sltuaclon incide en primer lugar la ausencia en los consumidores 
salvadoreños de una cultura que promueva el conOCimiento y ejercIcIo de 
sus derechos, la que a su vez es el reflejo de la falta de cultura de 
partlclpaclon ciudadana que eXiste en el pals y que limita los esfuerzos 
por promover la orgamzaclon y a la movlllzaclon en la esfera del consumo 
de bienes y servicIos aSI como en otros ambltos de la Vida SOCial Hasta 
una epoca muy reciente, la histOria salvadoreña mostraba una marcada 
tendencia haCia la manlpulaclon pollÍlca de los movimientos SOCiales y a 
la represlon constante de sus actividades y de los espacIos para la 
expreslon de sus demandas No obstante esta sltuaclon se ha 
transformado substancialmente a partir de la firma de los Acuerdos de 
Chapultepec, todavla esta por construirse el sistema de valores y de 
creencias que tenga la capacidad de generar en la cludadama un 
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compromiso real con la partlclpaclon y con el ejerCICIo de sus derechos y 
responsabilidades, entre estos, sus derechos y responsablldlades como 
consumidores en el mercado 

En esta sltuaclon tamblen mClde la ausencia de protagonismo de la 
sociedad cIvil en el proceso que culmino con la aprobaclon de la Ley de 
Protecclon al Consumidor, ya que esta se presento en la practica como la 
concreclon de un acuerdo polltlco entre el Gobierno y la guernlla en el 
marco de la negoclaclon de algunas medidas compensatorias a los 
efectos negativos del Ajuste Estructural sobre el Ingreso de la poblaclon 
En tal sentido, el mteres por el tema de la Protecclon del Consumidor y de 
la partlclpaclon de las organizaciones privadas de consumidores en el 
cumplimiento de los objetivos de la Ley, hasta ahora no ha podido ser 
considerada por el Estado, la empresa privada ni por la misma sociedad 
CIVil, como un tema estrateglco dentro de la agenda nacional para el 
desarrollo economlco y social Se percibe mas bien, una tendencia a 
asociar la dlscuslon de estos temas a una forma de prolongaclon de la 
negoclaclon polltlca entre el Gobierno y los sectores de la oposlclon 
polltlca, de forma ajena a la cludadama 57 

Un tercer factor explicativo es la renuencia tanto del Gobierno como de 
amplios sectores de la empresa privada a aceptar el papel que las 
orgamzaclones de consumidores, y en particular el CDC, pueden 
desempeñar dentro del cumplimiento de los objetivos de una economla 
de mercado que funcione en base a la libre competencia y al respeto de 
los derechos de los consumidores Esta resistencia tiene muchas 
explicaciones, entre las que es Interesante destacar las sigUientes 

57 Respecto a este punto vale la pena aclarar que no obstante el CDC presento ante la mesa de 
negoclaclon la IniCiativa que culmino con la Incluslon del tema de la protecclon al consumidor en el 
texto de los Acuerdos de Paz el nivel de representatlvldad SOCial de esta Instltuclon en ese entonces 
era aun bastante hmltada y el espmtu que animaba la IniCiativa era estrictamente la protecclon del 
Ingreso mediante la regulaclon de precIos de los productos de la canasta baslca y no en SI el 
contenido mas ampho del tema de los derechos del consumidor que se encuentran plasmados en la 
Ley En otras palabras puede afirmarse que el tema de la Protecclon al Consumidor no fue puesto en 
la agenda pohtlca del pals como resultado de una ampha movlhzaclon y preslon Ciudadana a partir de 
una mayor conCienCia y/o compromiso en torno al tema 
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1) La estrategia aplicada para la defensa de los Intereses de los 
consumidores en sus prrmeras etapas se caracterrzo por una 
actitud abiertamente confrontatlva con el Gobierno y contra las 
polltlcas de establllzaclon y ajuste, la cual SlrvlO como Insumo de 
la OpOSIClon polltlca en contra de la gestlon del Presidente Alfredo 
Crsltlanr y de los grupos empresarrales ligados a esa 
admlnlstraclon, 

11) Los planteamientos Inrclales del CDC mostraron una debll 
sustentaclon tecnrca e Instrumental aSI como una VIS Ion limitada 
de la protecclon al consumidor, circunSCrita a la aprobaclon de 
controles de precIos de los productos de la canasta baslca Esta 
debilidad Inclal del CDC favoreclo la constante descallflcaclon de 
los ana lisIs y propuestas de esta Instltuclon por parte del Gobierno 
y de las gremiales empresariales, y abrro paso a una actItud de 
escepticismo en torno a la validez y legitImIdad de las demandas 
de las organrzaclones SOCiales frente al tema de los derechos del 
consumidor, la cual no ha Sido modIficada pese a los avances en 
el trabajo InstItucional del CDC, y 

111) El conflicto de Intereses que se genera a partir de la dlvulgaclon 
de los resultados de pruebas de calidad aplicada a productos aSI 
como de violaciones a los derechos del consumidor cometidos por 
empresas privadas y publicas, como resultado del funcionamiento 
de mecamsmos privados de defensa de los consumIdores 
auspIcIados por entidades prrvadas, como el CDC Dada la 
ausencia de una tradlclon de uso y aceptaclon de estos 
mecamsmos como una vla que conduce al mejoramiento de la 
oferta de las empresas, el mediO comunmente utilizado para 
resolver este conflicto generalmente se ubica en el nivel mas 
superficial del problema, el cual viene dado por la descahflcaclon 
de los resultados de las pruebas o de las denuncIas a partir de 
una supuesta manrpulaclon polltlca de estos Instrumentos 
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f) Tendencia a mezclar la protección al consumidor con la 
protecclon de la competencia 

Esta tendencia se onglna en las doble funclon que se le aSigna a la 
Olrecclon de Protecclon al ConsumIdor de garanÍlzar los derechos del 
consumIdor y velar por la sana competencIa, en el Reglamento de la Ley 
de Protecclon al Consumidor, que en el hteral h) del articulo 40 establece 
como una de las funciones de la OlreCClon General de Protecclon al 
Consumidor 

"DIctar medIdas, mstructlvos y demas dIsposIcIones que tIendan a lograr 
una efectiva protecclon de los consumidores, propiciando a su vez la 
sana competencia en el mercado ,158 

Por otra parte, el Reglamento Interno del Mlnlsteno de economla, aSigna 
a esta Dlrecclon la responsablhdad de 

ReaIJzar ana!Jsls tecn/cos e mvestlgaclOnes onentadas a asegurar y 
facIlitar la apertura y operaclon de estableCImIentos productivos o 
comerciales, cuando eXistan presiones de monopolios, OllgOpollos o 
grupos tendIentes a eVItar su apertura y operaClon, o que esten Siendo 
oblIgados a operar en desventaja,ó9(el subrayado es nuestro) 

Esta duphcldad en los ambltos de acclon que se determInan a la Dlrecclon 
de Protecclon al Consumidor, se refuerza con la propuesta del Banco 
Mundial de incluir como una prrorrdad para el proceso de modernlzaclon 
del marco legal e institucIonal en El Salvador, el fortaleCimiento de la 
polltlca de competencIa y de protecclon al consumIdor a traves de una 
estrategIa que tIene como pnnclpal Instrumento la transformaclon de la 
actual Olrecclon de Protecclon al ConsumIdor en una agencIa mas 

58 Decreto Ejecutivo No 109 publicado en el Dlano OfiCial No 209 tomo 333 del 6 de noviembre de 
1996 
59 Ver Acuerdo No 60 del Organo ejecutivo en el ramo de Economla publicado en el Dlano OfiCial No 
36 tomo 314 del 24 de febrero de 1992 
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autonoma y con JUrlsdlcclon en las actividades de protecclon al 
consumidor y de protecclon de la libre competencia 60 

Esta propuesta del Banco Mundial tratarla de reproducir en El Salvador la 
experienCia del Instituto de Competencia y del Consumidor del Peru 
(INDECOPY), y sugiere la creaclon del Instituto de Defensa del 
Consumidor y de la Competencia (IDECCO), como entidad responsable 
de la apllcaclon de la Ley de Protecclon al Consumidor y de la Ley de 
Defensa de la Libre Competencia, que esta pendiente de aprobaclon 
dentro de la agenda economlca gubernamental El obJetiVO de esta 
reforma seria otorgarle al Estado los Instrumentos legales y 
administrativos que le permitan actuar en los casos de praCÍlcas 
monopollcas y restriCCiones derivadas de acuerdos comerciales que 
pongan en peligro la libre competencia en el mercado de bienes y 
servicIos, Incluyendo practicas atentatorias contra los derechos de 
propiedad Intelectual 

Esta dupliCidad en los ambltos de acclon que se consignan como 
responsabilidad de la Dlrecclon de Protecclon al Consumidor entraña el 
riesgo de suponer que es posible tutelar el Interes de los consumidores y 
el funcionamiento de la libre competencia a partir de los mismos 
Instrumentos administrativos y legales, lo que supone a su vez la 
presunclon de que ambos Intereses pueden ser Integrados y/o derivados 
a partir de la tutela del otro En sentido estricto, esta suposlclon es 
Incorrecta no solo desde la perspectiva del Derecho Economlco SinO 
ademas desde la perspectiva de la eficaCia de la pohtlca economlca 61 

En primer lugar es precIso destacar que la defensa de los consumidores 
es diferente a la defensa de la libre competencia en tanto que la defensa 

60 Vease Worl Bank El Salvador Meeting the Challenge of Globallzatlon Country Study Washmgyon 
D C 1996 pags 48 y 49 
61 Para un estudio mas detallado del amblto e Instrumentos de la polltlca de competencia vease 
Montt D LUIS Leyantlmonopollos Junsprudencla de la Comlslon Resolutiva 1981 1983 Tomos I y 
" Edltonal Jundlca Cono Sur Santiago de Chile 1995 Vanos autores La polltlca de competencia 
en la Economla Social de Mercado Cuadernos del CIEDLA Argentina 1988 y Wagner Baldur 
Pohtlca de Competencia en el marco de la Economla Social de Mercado en el libro Caractenstrcas 

del Sistema de la Economla Social de Mercado Fundaclon Konrad Adenauer Uruguay 1985 
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de la competencIa se refiere a la prevenclon y sanclon de aquellas 
practicas, tanto pnvadas como publicas, que Ílenen como objetIvo 
ImpedIr, eliminar, restnnglr o entorpecer la libre competencIa entre 
empresas dentro del mercado Conclblendose la libre competencIa desde 
dos perspecÍlvas a) libertad y autonomla de los agentes que partIcIpan 
en el mercado, y entre los cuales los consumidores representan uno y tan 
solo un agente mas, y b) Igualdad Jundlca entre los competidores 62 En 
este sentido, SI bien puede conSiderarse que el obJetivo de la protecclon 
al consumidor puede ser complementano al mantenimIento de la libre 
competencIa, no se puede a partir de esta complementanedad absolutlzar 
como pnnclplo que la poIJÍlca de competencIa conduzca necesanamente 
a los objetIvos de la protecclon al consumidor y vIceversa En efecto, 
pueden ocurrir situacIones en que el logro de ambos objetIvos entren en 
contradlcclon y/o pueden generarse disyuntIvas en las que para el logro 
de determinados objetIvos economlcos o SOCIales se tenga que prIVIlegIar 
la competencIa sobre el Interes del consumidor o bIen anteponer el 
bIenestar de los consumIdores sobre las condICIones de la competeilcla 

A manera de ejemplos que pueden Ilustrar la sltuaclon planteada en el 
parrafo antenor, pueden cItarse los sIguIentes 

1) La pracÍlca de las empresas productoras de vender dIrectamente a 
los consumIdores a 'precIos de mayonsta", el cual es Igualo muy 
parecIdo al precIo que venden a los dIstribUidores provoca una 
sltuaclon de desIgualdad en el mercado entre el productor y el 
dIstribUidor No obstante esta practIca se presenta favorable para 
los consumIdores, debIdo a que Ílenen la pOSIbIlidad de gozar de 
un descuento sustancial en el precIo de adqulslclon de un 
producto, la mIsma esta reñIda con las condICIones que deben 
caracterizar una competencIa sana y leal entre empresas en el 
mercado, ya que obliga a los dIstribUidores a dIsmInUir sus 
margenes de comerclallzaclon para poder competIr con las 
empresas productoras 

62 Montl D LUIS Op Glt pag " 
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11) Las operaciones de dumpmg,,63 pueden ser amenaza para las 
empresas competidoras de un mismo bien o servicIo, al ponerlas 
en desventaja frente a los precIos Impuestos por la empresa que 
pretende controlar el mercado, sm embargo, en la practica esta 
conducta antl-competltlva se puede reflejar en un mejoramiento en 
el nivel de bienestar de los consumidores, que pagan 
transitoriamente precIos menores por productos de la misma y/o 
superior calidad a la de productos similares eXistentes en el 
mercado 

111) DecIsiones de empresas productoras de marcar en las etiquetas 
"precIos sugeridos" al consumidor, pueden tener un efecto 
pOSitiVO sobre la sltuaclon de los consumidores ya que les protege 
de posibles comportamientos abUSIVOS de los distribuidores y les 
proporciona mformaclon sobre el precIo promedio al cual los 
comerciantes pueden ofrecer el producto en el mercado Pese a 
esta ventaja, esta practica constituye una clara restrlcclon a la 
competencia, ya que los distribuidores se ven obligados a ofrecer 
los productos a un precIo fmal que es Impuesto por la empresa 
productora y no en base a las condiciones prevalecientes en el 
mercado 

Estas y otras situaciones que entrañan contradlcclon entre el blenstar de 
los consumidores y la necesidad de mantener condiciones que aseguren 
la libre competencia en el mercado, tienden a generar tensiones entre los 
agentes que Intervienen en el mercado aSI como presiones sobre la 
mstltuclonalldad responsable de tutelar cada uno de los mtereses que se 
encuentra en el centro del conflicto De alll surge la necesidad de separar 
los ambltos en que actua la regulaclon sobre protecclon al consumidor y 
libre competencia, a manera de prevenir los Inminentes conflictos de 
mteres y al mismo tiempo de posibilitar a las Instituciones responsables 
de velar por cada uno de esos Intereses, el manejo de criterios mas 
consistentes e mdependlentes para la toma de decIsiones 

63 La practica de dumping presupone la venta de un producto por abajO de su precIo normal o precIo 
de costo con el propOSltO de quebrar los precIos de la competencia aunque con dicha operaclon se 
produzca transitoriamente perdidas en la comerclahzalcon del producto 
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g) Vlslon parcial de los Derechos del Consumidor y de los 
Instrumentos para su tutela 

Anterrormente se ha reconocido como un avance en la legisla clan baslca 
de la Protecclon al Consumidor en El Salvador, el hecho que la nueva ley 
aprobada en 1996 Introdujera ampliaCiones en el amblto de los derechos 
a ser protegidos al mismo tiempo que plantea una mejor preclslon de los 
conceptos y de los derechos contemdos 

Sm embargo debe tamblen señalarse que persiste todavla en su 
contenido una vlslon reducida de los derechos del consumidor que deben 
protegerse y de los mstrumentos que debenan promoverse para lograr 
este fin 

De acuerdo a las Directrices para la Protecclon al Consumidor aprobadas 
por la Asamblea General de las Naciones Umdas en 1985, 64 deben 
considerarse como derechos baslcos de los consumidores los siguientes 

1) Protecclon frente a los nesgos para su salud y su segundad 

11) Promoclon y protecclon de sus Intereses economlcos particularmente 
los relacionados con la satlsfacclon de sus necesidades baslcas 

111) Acceso a una Informaclon adecuada que les permita hacer elecciones 
bien fundadas conforme a los deseos y necesidades IndiViduales 

IV) Acceso a programas de educaclon del consumidor 

V) Posibilidad de obtener mdemnlzaclon o reparaclon adecuada ante 
reclamos Justos por falsa Informaclon productos defectuosos y 
servicIos insatisfactOriOs o de mala calidad 

VI) Libertad de constituir grupos u otras organizaciones pertinentes de 
consumidores (as) y la oportUnidad para esas organizaciones de 

64 NaCIones Umdas DIrectrices para la Protecclon del ConsumIdor' publlcaclon del Departamento de 
Asuntos Economlcos y SocIales InternaCIonales Nueva York 1986 
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hacer OIr sus opIniones en los procesos de adopclon de decIsIones 
que les afecten 

VII) Derecho a vIvIr en un medIo ambIente saludable 

ASImIsmo, las dlrectnces de la ONU establecen como Instrumentos para 
la protecclon de estos derechos, la adopclon de accIones y polltlcas 
gubernamentales en las cuales se consIdere la partlclpaclon de las 
organIzacIones de consumIdores en las etapas de dlscuslon y aprobaclon 
de las accIones y polrtlcas aSI como en la eJecuclon de algunas de estas, 
como ejemplo en la educaclon e Informaclon y en la venflcaclon de la 
sltuaclon de los derechos de los consumIdores 

De cara a este marco general deflnrdo por la ONU, es eVIdente que en El 
Salvador se encuentran pendIentes de Incorporar dentro del sIstema 
vIgente de Protecclon al ConsumIdor algunos de los derechos 
consagrados como fundamentales, tales como la partlclpaclon de las 
organrzaclones de consumIdores en la dlscuslon y aprobaclon de las 
accIones y polrtlcas relacIonadas con sus Intereses, el derecho a tener 
acceso a educaclon para el consumIdor, y, el derecho a un medIo 
ambIente saludable 

h) AusencIa en el sector empresarial salvadoreño de una vIsIón de 
proteccIón al consumIdor vinculada a la estrategIa de 
competlVldad empresarial 

El desarrollo de la competItIvIdad de la economla es conSIderado como 
uno de los temas prrorrtarros dentro de la agenda economlca 
gubernamental y cuenta con el apoyo fInancIero y tecnrco del Banco 
MundIal a traves de la eJecuclon del Programa NacIonal de 
CompetItIvIdad Este programa conCIbe el fomento de la competItIvIdad a 
partIr de tres grandes Imeas de acclon 1) el mejoramIento del clima 
empresarral y reducclon del costo de llevar acabo negocIos, 11) la creaclon 
de un marco InstItUCIonal pubhco-pnvado para apoyar el desarrollo 
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tecnologlco la dlfuslon y la capacltaclon, y 111) la generaclon de un 
consenso nacional en torno a la necesidad de mejorar la competitividad y 
el fomento de la InverSlon privada 65 

Respecto al primer componente de este programa de acuerdo al Banco 
Mundial, el fortalecimiento del marco regulatono para al protecclon al 
consumidor y de la Instltuclonalldad de protecclon al consumidor, 
constituye uno de los factores determinantes para mejora la competencia 
domestica En la medida que los consumidores a traves de su demanda 
pueden presionar a las empresas a que proporcionen un producto de 
calidad a precIos competitivos 66 

Esta vlslon del Programa NaCional de Competitividad hasta la fecha no se 
ha traducido en nlngun hecho concreto en materia de fortalecimiento del 
marco regulatorlo y de la Instltuclonalldad de la protecclon al consumidor 
ni tampoco ha logrado Impulsar la generaclon de un consenso entre el 
sector empresarial sobre el Impacto que un mayor conocimiento y respeto 
a los derechos del consumidor puede tener sobre los niveles de 
competitividad y rentabilidad de las empresas naCionales 67 

Esta ausencia limita actualmente las posibilidades del sistema de 
protecclon al consumidor de funCionar sobre la base de un consenso 
baslco entre los prinCipales agentes que intervienen en las relaciones de 
consumo, y que abra paso a un mayor compromiso de sus derechos y 

65 Vease Banco Mundial Technical Annex El Salvador Competltlveness Enhancement Technical 
Asslstance Loan Informe No T 6679 ES (11 de septiembre de 1995) Este programa es ejecutado 
por el Consejo NaCional para la Competitividad dependiente del Ministerio de Economla y cuenta con 
un finanCiamiento de US$16 millones provenientes del Prestamo para ASistencia Tecnlca para el 
Mejoramiento de la Competitividad el cual tiene como obJetiVO atender las dificultades mas urgentes 
que restringen el desarrollo del sector privado a fin de crear un entorno mas propiCIO para aumentar 
la productividad y el crecimiento Impulsado por el sector privado y las exportaciones 
66 Banco Mundial Ibld pags 4 18 
67 En el transcurso de la elaboraclon de este libro se consulto a los prinCipales gremios empresariales 
del pals Incluyendo a los mas representativos del sector de la pequeña y mediana empresa sobre la 
eXistencia de algun programa o proyecto espeCifico Orientado a abordar el tema de la protecclon al 
consumidor como area de Interes para su membresla De esta consulta se concluyo que ninguna 
camara o asoclaclon empresarial independientemente del tamaño o sector de actiVidad que 
representa considera dentro de sus actiVidades el tema espeCifico de la protecclon al consumidor y 
este tema mas bien se considera inclUido dentro de la tematlca mas amplia de Calidad Total 
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responsabilidades como consumidores y como empresanos Frente a 
este vaCIO, persiste la tendencia a recurrir de manera creciente al uso de 
mecanismos publlcos para garantizar los obJetivos de la protecclon al 
consumidor 

-131-



CAPITULO IV 

LINEAMIENTOS GENERALES PARA UNA 
ESTRATEGIA DE FORT ALECIMIENTO /lEL 

SISTEMA /lE PROTECCION AL CONSUMIIlOR 
EN EL SALVADOR 

?revious Page :Bla~~ 



CAPITULO IV 

LINEAMIENTOS GENERALES PARA UNA ESTRATEGIA DE 
FORT ALEClMIENTO DEL SISTEMA DE PROTECClON AL CONSUMIDOR 

EN EL SALVADOR 

1 Ventajas y limitaciones de los mecanismos privados de 
Protecclon al Consumidor 

Los resultados presentados en el capitulo 11 muestran desde la 
perspectiva del modelo norteamencano, los resultados pOSitiVOS que el 
uso de mecanismos pnvados podna llegar a tener para el logro de los 
pnnclplos y obJetivos de una Polltlca de Protecclon al Consumidor SI a 
estos resultados se agregan los pnnclplos y fundamentos de la Economla 
SOCial de Mercado, se puede concluir que el uso de este tipo de 
mecanismos presenta las siguientes ventajas 

a) Contribuyen al cumplimiento del rol subsidiariO que el Estado debe 
tener dentro de una Economla SOCial de Mercado, esto es, contnbuyen a 
concretar la responsabilidad que los propiOS sUjetos tienen de lograr su 
bienestar a partir de su esfuerzo indiVidual o comunitario, y a dejarle al 
Estado la funclon de actuar en las areas en donde la acclon privada, por 
diversas razones, no puede lograr los resultados deseados SOCialmente 

b) Generan condiciones para el funcionamiento de la libre competencia y 
para una aSlgnaclon mas eficiente de recursos, prinCipalmente 
saÍlsfaclendo las necesidades de mformaclon y de Orlentaclon que los 
consumidores requieren para hacer una adecuada selecclon en el 
mercado, dados sus niveles de Ingresos aSI como sus gustos y 
preferencias 

c) Para las empresas las organizaciones de consumidores pueden 
representar sus mejores aliados, en tanto son la expreslon unificada de 
las recomendaCiones de una demanda que se encuentra dispersa en el 
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mercado, y pueden hacer posible para las empresas el desarrollo a baJo 
costo de estrategias de desarrollo de la calidad y de la productividad en 
un mercado creclentemente competitivo ASimismo, las organizaciones de 
consumidores generan tamblen Informaclon sobre el mercado y las 
condiciones de la competencia que puede contnbulr a una mejor 
planrflcaclon de las empresas y a un desarrollo de la libre competencia 

d) Para el Estado, las organizaciones de consumidores representan los 
mejores agentes para promover las necesidades de modernlzaclon del 
aparato productivo y para Incentivar el desarrollo de la productividad Por 
lo general, sus demandas en cuanto a calidad cOinciden con el contenrdo 
de las polrtlcas nacionales de normallzaclon, estandanzaclon de los 
productos, Incorporaclon de etiquetas Informativas, etc Esto es 
Importante porque cumple un papel de facllltadoras de la modernlzaclon 
de las economlas que contnbuye al cumplimiento del rol que se le aSigna 
al Estado en este campo 

e) Para el logro de la equidad, la defensa que los consumidores hacen de 
sus derechos puede estimular la defensa del derecho a la salud, a la 
vIvienda, al agua potable, al transporte, a la segundad allmentana y en 
general a todos aquellos serviCIOS que se Integran en los derechos 
economlcos y SOCiales, y de cuyo cumplimiento depende el esfuerzo 
publico y pnvado en toda SOCiedad que qUiera alcanzar un desarrollo 
SOCial Integrado 70 

f) Para el fortalecimiento democratlco, las organrzaclones de 
consumidores cumplen con el obJetiVO de unrflcar los Intereses de los 
dlstmtos segmentos que componen la SOCiedad cIvil dentro de una 
economla de mercado y en ese sentido contnbuyen a la mtegraclon y a la 
partlclpaclon de la SOCIedad cIvil que requiere el funcIonamIento de la 
democracIa 

70 Vease Consumers Internatlonal OfiCina Regional para Amenca Latina y el Canbe Educaclon del 
Consumidor democracia y cludadama Santiago de Chile enero de 1997 
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No obstante sus Indiscutibles ventajas sobre el desarrollo de la economla 
de mercado, los mecanismos privados presentan algunas limitaciones 
provenientes del funcionamiento mismo de la economla de mercado, y 
que tienden a acentuarse en economlas menos desarrolladas Entre estas 
limitaciones se encuentran las siguientes 

a) Los mecanismos privados de protecclon al consumdlor solo pueden 
operar con eXlto SI eXiste un marco jUrldlcO e institucional que defina con 
anterlondad las reglas del juego en base a las cuales deben darse las 
relaciones entre los agentes que intervienen en el mercado aSI como las 
sanciones que suponen los comportamientos que atenten contra los 
derechos e Intereses de los participantes Este marco constituye el punto 
de referencia tanto de las empresas como de los consumidores en torno a 
lo que es posible y/o legitimo dentro de las relaCiones de consumo y les 
permite conocer con claridad los costos de diverso tipo en que se 
Incurnna al deCidir actuar en contra de los derechos legltlmamente 
reconocidos de la otra parte La creaclon y mantenimiento de este marco 
solo puede ser facultad del Estado, y constituye el mecanismo publico 
mas Importante de protecclon al consumidor dentro de una Economla 
SOCial de Mercado 

b) El uso de mecanismos privados de Protecclon al Consumidor tiene 
poca capacidad de inflUir en las condiCiones de producclon y de 
comerclallzaclon de bienes y servicIos que operan en mercados con 
estructuras monopollcas, y en las cuales se carece de mecanismos de 
regulaclon diseñados para controlar los efectos de estas estructuras 
sobre el bienestar de los consumidores 

C) En SOCiedades con un baJo nivel de desarrollo relatiVO la protecclon al 
consumidor esta ligada de manera estrecha a la polltJca SOCial, en la 
medida que se debe procurar que ciertos segmentos de la poblaclon que 
se encuentran en sltuaclon de pobreza puedan tener acceso a un nivel de 
consumo mlnlmO, que les permita al menos satisfacer sus neceSidades 
baslcas de allmentaclon, salud y educaclon En estos casos, la polltlca 
SOCial muchas veces COinCide con la polltlca de protecclon al consumidor 
y sus Instrumentos, sean estos de mdole dlstnbutlva o redlstnbutlva, 
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constituyen al mismo tiempo mecanismos de protecclon al consumidor La 
acclon de los mecanismos privados no puede ni debe sustitUir en este 
amblto a la acclon de los mecanlmos publicas 

2 La necesidad de complementanedad entre Mecanismos 
Pnvados y Publlcos de Protección al Consumidor 

EXisten paises en donde las principales actividades de protecclon al 
consumidor son cumplidas de manera eficiente y eficaz por instituciones 
publicas, como por ejemplo el Instituto Nacional del Consumidor de 
España , la Procurad una Federal del Consumidor de Mexlco, el ServicIo 
Nacional del Consumidor de Chile, y el Instituto Nacional del Consumidor 
de Francia 

En otros paises, la tendencia es hacia el predominio en el uso de 
mecanismos privados por parte de organizaciones privadas que pueden o 
no contar con apoyo gubernamental, tal es el caso de Holanda y 
Alemania 71 

Otros paises, muestran como comportamiento en este campo, una 
Interesante mezcla en el uso de mecanismos publiCaS y privados, que ha 
demostrado la pOSibilidad de eqUIlibrio y balance entre estos mecanismos 
que puede operan en favor de los Intereses de los consumidores, tal es el 
caso de los Estados Unidos y de manera mas incipiente la expenencla 
reciente de Brasil 

A primera vista, los resultados eXitosos de diversas experiencias publicas, 
privadas y mixtas de Protecclon al Consumidor vuelven muy dIfICIl 
formular recomendacIones sobre el tipO de mecanismos que deben a 
fortalecerse o sobre la superlondad de un tIpO sobre el otro Mas bIen, la 
revlslon de la literatura disponible sobre el tema y los resultados de los 
modelos comparados presentados en el capitulo anterior, nos recomienda 

71 A este respecto vease Consumers Internatlonal Balanclng the Scales consumer protectlon In the 
Netherlands and Gerrnany Londres 1995 

-138-



como lecclon, la necesidad de conocer las caractenstlcas particulares que 
reviste la problematlca del consumidor en el contexto especifico de cada 
palS, para posteriormente Identificar los mecanismos concretos que se 
reqUieren para su protecclon, tomando en cuenta las determinantes 
mstltuclonales, sociales y culturales que rigen cada sltuaclon especifica 

Sin embargo, pese a lo anterior, creemos que es posible establecer 
algunos argumentos que en el caso de El Salvador podnan apuntar a 
favor de la busqueda de complementarledad entre mecanismos publlcos y 
privados en el terreno de la Protecclon al Consumidor, y 
consiguientemente, al fortalecimiento de un sistema mixto Entre estos 
argumentos podemos citar los siguientes 

a) Por una parte se constata que el marco legal e Institucional en El Salvador 
relacionado con la Protecclon al Consumidor se caracteriza por el predominio 
de mecanismos pubhcos para ejercer esta funclon, y por una muy baja 
capacidad gubernamental por hacer efectivas las disposIciones relativas a 
este tema En gran medida esta falta de capacidad se explica por 
restricciones presupuestarlas, por descoordmaclon mterlstltuclonal y sobre 
todo, por una VISlon paternallsta en la vlslon de los Instrumentos y de los 
procedimientos para hacer valer los derechos de los consumidores Esta 
sltuaclon es Incompatible no solo con el rol subsidiario que debe desempeñar 
el Estado dentro de la concepclon de la Economla Social de Mercado sino 
ademas, con la tendencia plasmada en la estrategia para el desarrollo de la 
competitiVidad de la economla naCional y con las formas modernas de 
regulaclon que debenan de prevalecer en una economla moderna, abierta y 
competitiva 

b) Es Innegable que persiste aun las tendenCias del aparato productiVO 
salvadoreño a generar demanda Insolvente de parte de una mayo na 
Significativa de la poblaclon espeCialmente en las zonas rurales para 
qUienes es aphcable en prinCipiO la utlhzaclon de mecanismos pubhcos de 
protecclon al consumidor mas apegados a la naturaleza de la pohtlca SOCial 
ESto no Imphca que para estos segmentos poblaclonales no sea Importante y 
necesaria tamblen la utlhzaclon de mecanismos privados, prinCipalmente a 
nivel local 
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c) Debe consIderarse la presencIa de comportamIentos y practIcas 
monopo/rcas y o/rgopo/rcas dentro de los prrnclpales mercados que 
ofrecen bIenes y servIcIos baslcos, las cuales no son susceptIbles de ser 
transformadas en el corto plazo exclusIvamente con la acclon de 
mecanrsmos prrvados de protecclon al consumIdor Estas practIcas 
demandan de una partlclpaclon actIva del Estado a traves de una polrtrca 
de promoclon de la /rbre competencIa y del funcIonamIento de un marco 
regulatorro que regule la competencia y la protecclon del consumidor en 
los mercados que presentan rasgos monopo/rcos u o/rgopo/rcos, 
prrnclpalmente en la esfera de los servIcIos publlcos 72 

d) A partir de la firma de los Acuerdos de Paz y de los procesos de 
promoclon de la organrzaclon y de partlclpaclon cIudadana que han 
comenzado a gestarse en el palS, prrnclpalmente a nivel local, eXisten las 
condiciones para que en El Salvador se Impulse desde las entldas 
publicas y prrvados una estrategIa orrentada a convertir la defensa de los 
derechos del consumidor en uno de los ejes fundamentales de la 
partlclpaclon ciudadana y de la construcclon de la democracIa Esta forma 
de partlclpaclon contrrbUlrra al logro de dos obJetIvos fundamentales de la 
actual etapa de tranSIClon que experrementa el pals, esto es, en prrmer 
lugar la consolldaclon del sistema democratlco y de las practicas 
democratlcas, y en segundo lugar, el desarrollo de las bases que 
permitan el crecimiento sostenrble de la economla, prrnclpalmente la 
productividad, la eqUidad y la competrtlvldad 

En este escenarro particular, se Justlflcana la necesIdad de fortalecer un 
sistema de Protecclon al Consumidor en donde se complementen la 
eXistencia y funCionamIento de mecanrsmos prrvados y publrcos que 
garanticen en su conjunto la efectiva y efIcIente tutela de los derechos de 
todos los consumidores desde el Estado, y promueva la partlclpaclon de 
la cludadanra en la defensa de sus derechos como consumidores 

72 Vease Banco MundIal El Salvador Meetmg the Challenge of Globatlzabon 1996 WashIngton 
DC pag 48 
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3 Lineamientos para una propuesta de fortalecimiento del 
sistema de Protecclon al Consumidor en El Salvador 

Una de las principales conclusiones que se derivan del estudio realizado 
es la urgente necesidad que eXiste en El Salvador de avanzar hacia el 
fortalecimiento del actual sistema de protecclon al consumidor, tanto en el 
amblto de los mecanismos publicas como de los mecanismos privados, 
dentro de un esquema y de una vlslon de conjunto que se oriente haCia la 
consolldaclon de un sistema mixto 

La propuesta que se plantea a contlnuaclon tiene como obJetivo señalar 
los principales temas y acciones que deberlan ser considerados en el 
diseño de una estrategia de fortalecimiento del sistema de Protecclon al 
Consumidor que sea compatible con el desarrollo de la competlVldad, la 
equidad y la partlclpaclon ciudadana 

La propuesta Identifica siete ejes transversales que deberlan orientar las 
acciones y tareas prioritarias para el fortalecimiento del sistema de 
Protecclon al Consumidor modermzaclon Institucional, educaclon al 
consumidor, fomento de la partlclpaclon ciudadana, descentrallzaclon , 
reforma Judicial, responsabilidad ambiental y equidad de genero 

a Reforma InstItucIonal 

La reforma institucional en el amblto de la protecclon al consumidor 
Implica la adecuaclon de las instituciones y de los Instrumentos en los 
cuales descansa la apllcaclon de la normativa baslca orientada haCia la 
protecclon de los derechos del consumidor por parte del Estado a las 
necesidades que plantea el funCionamiento de un sistema de protecclon 
al consumidor mixto y articulado a la loglca y a la dmamlca de una 
estrategia de desarrollo sostemble 
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Las reformas en este plano, deberlan considerar las siguientes medidas 

I Deflnlclon de una Politlca Nacional de Protecclon al Consumidor con 
objetivos de corto, mediano y largo plazo, articulada a los objetivos e 
Instrumentos de un Plan de Desarrollo Nacional y con una VIS Ion de 
fomento a la competitividad ya la equidad 

Con el objetivo de compatibilizar estos dos obJetivos, en el proceso de 
formulaclon, dlscuslon y de Implementaclon de esta Polltlca Nacional de 
Protecclon al Consumidor deberla considerarse como marco de 
referencia las Directrices para la Protecclon al Consumidor aprobadas en 
1985 por la Asamblea General de las Naciones Unidos para proporcionar 
particularmente a los gobiernos de los paises en desarrollo un marco para 
la elaboraclon y el fortalecimiento de la leglslaclon y las polltlcas de 
protecclon al consumidor 

11 Promover la Integraclon y armonlzaClon del sistema de Protecclon al 
Consumidor, en el cual se definan con claridad los roles que les 
corresponde asumir a los agentes publlcos y privados que lo conformam y 
que establezca con c1andad los niveles de competencia y espacIos de 
complementanedad entre los mismos Dentro de este proceso seria 
recomendable evaluar con senedad y objetividad las perspectivas de eXlto 
que tendrla la aprobaclon de un Codlgo de Protecclon al Consumidor que 
reuna toda la leglslaclon relaCionada con el tema de la protecclon y que 
defina las competencias a nivel administrativo y a nivel JudiCial disponibles 
para hacer valer los derechos del consumidor y que aSigne de manera 
expliCita los roles y funCiones de los partiCipantes en el sistema de 
protecclon al consumidor 

De manera indicativa, se sugiere la siguiente dlvlslon de roles y funCiones 
para este sistema 

a) Estado le corresponde el rol de tutelar los derechos del consumidor, 
contenidos tanto en la Ley de Protecclon al Consumidor como los 
definidos en las Directrices para la Protecclon al Consumidor de las 
NaCiones Unidas y el mantenimiento de una Infraestructura adecuada que 
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permita formular, aplicar y vigilar el funcionamiento de las polltlcas de 
protecclon al consumidor En este marco, al Estado le correspondenan 
funciones tales como la elaboraclon y aprobaclon de iniciativas 
legislativas, la apllcaclon de las leyes, el financiamiento y eJecuclon de 
programas de educaclon al consumidor a nivel formal y no formal, la 
regulaclon de la forma como se entrega la Informaclon a los 
consumidores, y la promoclon de la partlclpaclon de sectores Involucrados 
en la protecclon del consumidor 

b) Consumidores les corresponde el rol de defensa activa y permanente 
de sus derechos y el mantenimiento de una actitud responsable frente a 
sus obligaciones FunCiones especificas que debenan ser asumidas por 
los consumidores para cumplir este rol las constituyen las sigUIentes la 
creaclon y mantenimiento de organizaciones representativas e 
independientes de Intereses polltlcos o economlCOS, la Investlgaclon 
permanente de la calidad y segundad de los bienes y servicIos que 
eXisten en el mercado y la dlvulgaclon de los resultados de estas 
investigaciones, demandar de las empresas productos y servicIos de 
calidad, promover y desarrollar programas de educaclon e Informaclon, 
entre otras 

C) Empresas su rol debe ser el respeto a los derechos del consumidor, 
principalmente en lo que se refiere a poner a dlsposlclon de los 
consumidores una oferta de bienes y servicIos de calidad que cumpla 
normas estableCidas de segundad para qUienes las personas aSI como a 
la entrega de Informaclon completa y veraz acerca de las caractenstlcas 
de los productos ofrecidos, de tal manera de permitirles a los 
consumidores hacer una elecclon racional en el mercado 
Especlflcamente, las asociaciones y camaras empresanales que 
aglutinan a empresas de diferentes sectores de actividad y/o de diferente 
tamaño, debenan contnbUlr al cumplimiento de este rol a traves de las 
sigUIentes funCiones difundir entre sus- afiliados el Significado y contenido 
de los derechos del consumidor promover entre las empresas una cultura 
a favor del respeto de los derechos del consumidor como parte de la 
nueva etlca empresanal que demanda el desarrollo sostenible y como un 
Instrumento para el mejoramiento de la calidad y la competitividad, 
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propiciar condiciones para la resoluclon alternativa de conflictos entre 
proveedores consumidores, y asumir la funclon de Interlocuclon del 
sector empresarial con las organizaciones de consumidores para dar 
paso a una relaclon mas directa y mas transparente entre cada parte 

111 FortaleCimiento de la IndependenCia, autonomla y capacidad de 
gestlon de la actual Dlrecclon de Protecclon al Consumidor con miras a su 
progresiva transformaclon en el largo plazo en una Procuraduna para la 
Protecclon de los Derechos del Consumidor, en los termlnos planteados 
en la letra y el espltltu de los Acuerdos de Chapultepec 

El fortaleCimiento de esta Dlrecclon constituye uno de los pilares centrales 
en que debe descansar una estrategia de reformas al sistema de 
protecclon al consumidor al mismo tiempo que refleJana un cambio de 
pnondades en la agenda del sector publico a favor del tema de la 
protecclon del consumidor Sin embargo, aun cuando el aumento de 
presupuesto se presente como el cambio mas urgente que demanda esta 
dependencia para garantizar el cumplimiento de las funCiones mlnlmas 
que le establece la normativa vigente, este aumento de presupuesto no 
debe Significar una postergaclon de las reformas que necesita para 
convertirse en la Instltuclonalldad baslca sobre la cual el sistema de 
protecclon al consumidor pueda depender para funCionar con eficiencia, 
eficacia y transparencia 

En tal sentido, de manera paralela al aumento de recursos humanos 
matenales y finanCieros de la Instltuclon debe asegurarse un nivel 
adecuado de profeslonahzaclon de su personal, tanto en el nivel de la 
dlrecclon como en los niveles tecnlcos y operativos Este requIsito Implica 
entre otras cosas, un proceso inmediato de deflnlCIOn del perfil 
profeSional polltlco y etlco del puesto de Director (a) General de 
Protecclon al Consumidor y el establecimiento de un nuevo reglamento 
mterno que le permita funCionar con un mayor margen de IndependenCia 
del poder ejecutivo 
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En el largo plazo, la IndependencIa y autonomla de esta Instltuclon esta 
ligada a la posIbIlidad de generar los consensos necesarios que requIeren 
las reformas legales que permltlrlan su transformaclon en una entidad 
auto noma con una mandato deflnrdo a favor de la proteclcon de los 
consumidores y sobre todo, sometida a un proceso permanente de 
monrtoreo ciudadano para el adecuado ejercIcIo de sus funciones Esta 
transformaclon Idealmente deberla desembocar en la creaclon de una 
Procuradurla General para la Defensa del Consumidor o en un punto 
intermedIo, aprovechando el marco legal eXistente podna asumIr la figura 
de una Procuradurla Adjunta dentro de la Procuradurla para la Defensa 
de los Derechos Humanos 

IV Busqueda de complementanedad de la polltlca de Protecclon al 
Consumidor con otras polltlcas de modernrzaclon InsÍltuclonal, sIn que 
ello Implique la perdIda de especIfIcIdad del tema de la Protecclon al 
ConsumIdor nr tampoco su Integraclon en temas mas amplios 

De manera especial, esta recomendaclon hace referencia a la necesaria 
relaclon de complementarledad que debe promoverse entre la polltlca de 
protecclon al consumIdor con la pollÍlca de competencia, relaclon que no 
debe ser considerada como fuslon del objeto y de los Instrumentos 
propIos de la protecclon al consumidor con el objeto e Instrumentos de la 
protecclon de la competencia 

La necesidad de mantener la separaclon de ambas polltlcas descansa en 
uno de los princIpIos fundamentales de la polltJca economlca que 
establece la convenrencla de deflnrr un solo objeto para una determinada 
pollbca, prinCipiO que seria Violentado en el caso que se definieran la 
protecclon al consumidor y la protecclon de la competencia como objetos 
de una misma pollbca ya que mientras la primera hace referenCia a la 
necesidad de velar por los Intereses y el bienestar de los consumidores, 
la segunda se refiere a garantizar a las empresas la libertad de prodUCir y 
de comérclar en el mercado aSI como a preservar la Igualdad JUrldlca de 
los agentes que participan en el mercado 
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La protecclon de la competencia no garantiza de suyo el Interes del 
consumidor, al Igual que este puede en determinado momento entrar en 
contradlcclon con las condiciones que requiere una sana y libre 
competencia en el mercado Lo que Importa en este sentido, no es tanto 
hacer cOIncidir ambos Intereses sino eVitar la posibilidad de incurrir en 
contradicciones y/o incongruencias en la loglca y en el funCionamiento del 
sistema de protecclon al consumidor 

V) Refomas a la Ley de Protecclon al Consumidor que garanticen una 
defensa mas efectiva de los derechos de los consumidores 

Entre las reformas mas urgentes a esta ley se encuentra en primer lugar 
la necesidad de especificar mas el concepto de consumidor como sUjeto 
de la ley, en el sentido de establecer con claridad que se trata de 
personas naturales o jundlcas que adqUieren, utilizan o disfrutan como 
destinatarios finales, bienes o servicIos de cualqUier naturaleza De esta 
manera se superanan los problemas que supone el concepto de 
consumidor que se maneja actualmente en la Ley, en la que se considera 
consumidor a "toda persona Jundlca que adquiera, utilice, disfrute o reCiba 
bienes o servicIos de cualqUier naturaleza, resultado de una transacclon 
comerCial ,73 En base al cual ademas de las relaciones entre 
consumidores finales y proveedores, se Incluyen como objetos de la ley 
las relaciones entre proveedores y empresas que adquieren bienes y/o 
servicIos para su posterior transformaclon o comerclallzaclon, esto es, se 
penetra al amblto de las relaciones comerCiales entre empresas, que 
deben74 ser objeto de otro tipO de regulaclon, como por ejemplo de una 
ley de libre competencia Con esta especlflcaclon se lograrla enfocar de 
una forma mas certera el amblto de actuaclon de la Ley de Protecclon al 
Consumidor y de la Instltuclonalldad responsable de su apllcaclon De 
Igual forma se estana avanzando en la armomzaclon del marco legal del 
pals con las tendenCias que prevalecen dentro de la moderna leglslaclon 
internacional sobre protecclon al consumidor 

73 Vease Articulo 50 de la Ley de ProteCClon al Consumidor (1996) 
74 Vease Consumers Internatlonal El Consumidor propuestas para su protecclon Santiago de 
Chile 1994 
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En segundo lugar, se deberla Incorporar una vlslon mas amplia de los 
derechos del consumidor a ser tutelados por la ley, principalmente 
mediante la Introducclon en el texto del reconocimiento del derecho de los 
consumidores a constitUirse en aSOCiaCiones y a participar a traves de 
ellas en el proceso de dlscuslon y de toma de decIsiones que afecten sus 
Intereses, el derecho a tener acceso a educaclon para mejorar su 
partlclpaclon en el mercado, y el derecho a un medio ambiente sano 

En tercer lugar, la leglslaclon deberla plantear la figura del consumidor 
como sUjeto de derechos y responsabilidades, lo que Implicarla la 
conslderaclon dentro del texto de la ley, del conjunto de obligaciones que 
les corresponde asumir a los consumidores para ejercer la funclon de 
consumo con mayor conCienCia, honestidad y responsabilidad 

b Educaclon al Consumidor 

La educaclon al consumidor representa uno de los medios mas 
poderosos para promover el cambio de valores, creenCias, actitudes y 
conductas de los consumidores frente al mercado A partir de estos 
cambios es posible pensar en nuevas generaciones de consumidores que 
conocen sus derechos y eXigen su cumplimiento, pero sobre todo, es 
posible pensar en una nueva generaclon de consumidores que ejerce con 
responsabilidad su papel en el mercado y en la sociedad 

En este amblto, la propuesta enfatiza dos grandes acciones 

I A nivel de la educaclon formal el MInisterio de Educaclon debe 
fortalecer el eje transversal de Educaclon del Consumidor que fue InclUido 
en el proceso de reforma cUrricular del sistema educatiVo En este 
proceso deberla enfatlzarse un enfoque hacia la autodefensa de los 
consumidores en el mercado, principalmente a traves de la capacltaclon 
de maestros en este enfoque y del diseño de recursos educatiVos 
mnovadores y motivadores para el aprendizaje en las aulas y en la 
comunidad Ejemplos de recursos educatiVos Innovadores los 
constltUlrlan la celebraclon de certamenes municipales, departamentales 
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y/o nacionales sobre el tema de los Derechos del Consumidor, reahzaclon 
de investigaciones sobre la problematlca del consumidor en los 
mUniCipiOS o departamentos, organlzaclon de fenas y exposIciones sobre 
temas relacionados con los Derechos del Consumidor, entre otros 

11 A nivel de la educaclon no formal deben fortalecerse las funciones de 
Educaclon al Consumidor desarrolladas por la Dlrecclon General de 
Protecclon al Consumidor, de tal forma que se conviertan en una de las 
areas pnontanas del trabajo de la Dlrecclon Entre las acciones que 
senan deseables en esta area se encuentran la reahzaclon de campañas 
masivas en torno a los sigUientes temas a) derechos y deberes de los 
consumidores, b) Delitos y fraudes contra el consumidor que ocurren con 
mayor frecuencia y la forma de prevenirlos y c) Forma de utlhzaclon de 
mecanismos pnvados y publlcos para ejercer la defensa de los derechos 
del consumidor 

C Participación Ciudadana 

La partlclpaclon ciudadana es una de las condiciones que aseguran la 
legitimidad del sistema de protecclon al consumidor al mismo tiempo que 
hace posible la actlvaclon y generahzaclon de los mecanismos pnvados 
de protecclon al consumidor La partlclpaclon de los consumidores como 
sUjetos de derechos y de responsabilidades, que tienen mteres y 
capacidad de InflUir en el proceso de toma de declslones,e stablece la 
diferencia entre la partlclpaclon de los consumdldores como sUjetos 
pasIvos y la partlclpaclon de estos como ciudadanos 

Para que se concretice la partlclpaclon de los consumidores en los 
termmos apuntados antenormente es precIso que confluyan una sen e de 
condiciones sociales, culturales y Jundlcas, que vlablllcen esa 
partlclpaclon y que la encaucen hacia los obJetivos deseados Algunas 
medidas que podnan abonar al fomento de la partlclpaclon ciudadana en 
el campo de la protecclon al consumidor son las siguientes 
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I A nivel formal y real debe reconocerse el derecho de los consumidores 
a participar por medio de organizaciones representativas en el proceso de 
toma de decIsiones que les afecten y a aJercer preslon e influencia sobre 
este proceso 

11 Deben reformarse el marco Jundlco de las diversas instituciones que 
componen el sistema publico de Protecclon al Consumidor a manera de 
habilitar y mantener espacIos para la partlclpaclon de las organizaciones de 
consumidores en los diferentes ambitos y niveles de acclon de este sistema 
aSI como a institUCionalizar mecanismos transparentes para el eJercIcIo de 
esa partlclpaclon Las reformas deberan orientarse a asegurar una adecuada 
partlclpaclon de los consumidores en el proceso de toma de deCISiones, a 
traves de la representaclon directa de las organizaciones en los directorios de 
las Instituciones, mediante su IncorporaClon como organismos consultivos de 
las instituciones y/o mediante la InstltuclonallzaClon de procesos de consulta 
a los consumidores dentro del proceso de toma de deCISiones 

111 El Gobierno debe asegurar condiCiones que faCIliten la formaclon y el 
funcionamiento de organizaciones de consumidores tanto a nivel nacional 
como a nivel local En este sentido, debena analizarse la pOSible eXistencia 
de obstaculos a la creaclon y funCionamiento de aSOCiaCiones de 
consumidores, pnnclpalmente de aSOClaCloens de base, y proceder a la 
remoclon de dichos obstaculos Debera tamblen garantizarse en este marco 
Jundlco la suficiente fleXibilidad para que las aSOCiaCiones de consumidores 
adopten diversas modalidades de acuerdo a su Interes espeCifico y/o su 
naturaleza particular comltes de amas de casa, comltes de barrios y 
colonias, aSOCiaCiones de usuarios de servicIos, aSOCiaCiones comunales de 
consumidores, etc 

IV Los organismos de cooperaclon financiera y tecnlca debenan considerar 
dentro de los obJetiVOs y componentes de programas de apoyo al desarrollo 
economlco y social el fortaleCimiento de la capaCidad Institucional de las 
organizaciones de defensa del consumidor con miras a desarrollar en este 
tipO de organlzalcones el uso e mnovaclon de mecanismos pnvados de 
protecclon al consumidor y a maJorar su capaCidad de Interlocuclon con el 
Estado y las empresas 
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v Debe definirse una estrategia para estimular el desarrollo de la 
Instltuclonalldad privada del sistema de protecclon al consumidor, que 
conduzca a un aumento en la cobertura y el alcance de los mecanismos 
privados de protecclon al consumidor en relaclon a los baJos niveles que 
eXisten en la actualidad Dicha estrategia deberla partir del 
reconocimiento de que el desarrollo del pals demanda como una 
condlclon necesaria, la eXistencia de mas y mejores organizaciones e 
instituciones laborando activamente en el campo de la protecclon al 
consumidor 

d DescentralizacIón 

El tema de la descentrahzalcon del sistema de protecclon al consumidor 
no debe ser considerado como la simple apertura de oficinas publicas en 
las reglones o departamentos del palS, dependientes de una sede central 
En nuestra VISlon, la descentrallzaclon en este amblto conslstlna mas bien 
en el traslado de autoridad, competencias y recursos del Estado haCia los 
Gobiernos MUniCipales en aras del objetivo de Integrar dentro de sus 
funCiones fundamentales, la tutela de los derechos de los consumidores 

Esta propuesta de descentrallzaclon Implica tamblen la adopclon de 
medidas Orientadas a conclentlzar a las comUnidades sobre sus derechos 
y responsabilidades en la esfera del consumo y a promover en la 
localidad, la partlclpaclon organizada de la cludadanla en torno a la 
defensa de sus derechos y al ejercIcIo de sus responsablldlades 

Algunas acciones que contnbUlrlan al logro de este objetivo estanan 
constitUidas por 

I Ampllaclon, redeflnlclon y fortalecimiento de las funCiones de protecclon 
al consumidor que le corresponde a los Gobiernos locales en base a lo 
que establece el Codlgo Municipal 
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11 Incorporaclon dentro de la Polltlca Nacional de Protecclon al 
Consumidor mecanismos de coordlnaclon Institucional entre los niveles 
centrales y locales que componen el sistema publico, buscando de 
manera especial que las funciones en este amblto se realicen lo mas 
cercano posible a los consumidores 

111 Estimular en los Gobiernos MUnicipales el uso de los recursos 
presupuestarios aSignados a las mUnicipalidades dentro del Fondo para el 
Desarrollo Economlco y Social de los MUnicipiOS (FODES) hacia 
inverSiones y gastos de funcionamiento para actividades de protecclon al 
consumidor 75 

IV Promover la creaclon de redes de cooperaclon entre los Gobiernos 
Municipales Organizaciones no Gubernamentales, Universidades e 
Instituciones Gubernamentales, orientadas al establecimiento y 
mantenimiento de mecanismos de protecclon al consumidor en las 
municipalidades, principalmente en las areas definidas por el Codlgo 
MUnicipal Estas redes de cooperalcon debenan utilizar y potenciar en la 
medida de lo geograflcamente posible, lo beneficIos derivados del uso de 
economlas de escala 

v Impulsar desde la Instltuclonalldad privada y publica que apoya el 
desarrollo local y mUnicipal, programas de capacltaclon y aSistencia 
tecnlca para reforzar las capacidades locales que se necesitan para que 
los Gobiernos MUnicipales y las comunidades asuman la protecclon al 
consumidor como un tema estrateglco del desarrollo local 

e Reformas JudIcIales 

El objetivo de la reforma en esta area es asegurar a los agentes que 
participan en las relaciones de consumo el acceso a la apllcaclon de 
Justicia, de manera agll, oportuna y a baJo costo, en aquellos casos de 

75 Vease Ley de Creaclon del Fondo para el Desarrollo Economlco y SOCial de los Municipios 
Decreto LegislatiVO No 74 de fecha 8 de septiembre de 1988 y Ley de Reformas a la Creaclon del 
Fondo para el Desarrollo Economlco y SOCial de los Municipios Decreto LegislatiVO No 271 de fecha 
22 de enero de 1998 
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vlolaclon a los derechos y obligaciones previstos por la Ley de Protecclon 
al Consumidor Con ello se lograrra darle efectividad a las diSposIciones 
previstas por el sistema de protecclon al consumidor al mismo tiempo que 
se abrlrra paso a una mayor credibilidad de los agentes economlcos en el 
funcionamiento de dicho sistema 

Dos medidas orientadas al logro de este objetivo son las siguientes 

I Creaclon de tribunales de pequeñas causas en los cuales funcionen 
programas de defensorla publica especializados en el tema de las 
relaciones de consumo entre proveedores y consumidores La creaclon 
de estos trrbunales podrra tener como base la estructura actual que 
ofrecen los Juzgados de Paz, y tanto en su ublcaclon como en sus 
procedimientos, deberra considerar las caracterrstlcas y necesidades de 
los consumidores de mas bajos Ingresos, principalmente mUjeres 

" Debe promoverse que los IItrglos en tribunales se conviertan en la 
ultima Instancia de la resoluclon de conflictos entre proveedores y 
consumidores, lo cual debe dar paso al uso generalizado de metodos 
alternativos de resoluclon de disputas En este sentido, deberran 
Institucionalizarse programas publlcos y privados de conclllaclon, 
medlaclon y arbitraje en los casos de disputas entre consumidores y 
proveedores, al mismo tiempo que deberra estimularse su uso en las 
camaras empresarrales y entidades privadas de Protecclon al 
Consumidor 

f) Responsabilidad con el medio ambiente 

La responsabilidad con el medie ambiente hace referencia a la necesidad 
de enmarcar el proceso de fortalecimiento del s'stema de protecclon al 
consumidor dentro una estrategia de desarrollo sostenible la cual 
conSidere acciones concretas desde el Estado las empresas y los 
consumidores que estimulen dentro de la SOCiedad el apareCimiento de 
patrones de producclon y de consumo mas racionales desde la 
perspectiva del consumo sostemble Esta racionalidad se plantea en el 
sentido de satisfacer las neceSidades humanas baslcas actuales sin 
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minar la capacidad del medio ambiente para colmar las necesidades de 
las generaciones futuras 76 

Algunas medidas que podnan considerarse en este amblto senan las 
siguientes 

I Incorporar dentro de los contenidos cUrriculares y de la generaclon de 
recursos educativos, la perspectiva del consumo sustentable como eje 
transversal 

11 Incluir como objeto de los mecanismos pnvados y publlcos de 
protecclon al consumidor la protecclon del derecho del consumidor a un 
medio ambiente saludable aSI como la obllgaclon de los consumidores a 
responsabilizarse por ejercer un consumo sustentable 

111 Coordinar dentro de la Polltlca NaCional de Protecclon al Consumidor 
acciones y responsabilidades concretas en matena de consumo 
sustentable aSI como Instancias y niveles de coordlnaclon institucional 
entre el MInisterio del Medio Ambiente, Consejo NaCional de CienCia y 
Tecnologla, MInisterio de Economla, Ministerio de Salud, Consejo 
NaCional para el Desarrollo Sostenible y Gobiernos MUniCipales 

IV Las organizaciones de consumidores y las entidades publicas a nivel 
central y local, deben estimular la formaclon de patrones de consumo en 
las personas, familias y comUnidades acordes a los obJetivos del 
consumo sustentable, prinCipalmente a traves de acciones de educaclon 
e mformaclon 

v De Igual manera se debe conclentlzar y estimular a las empresas para 
adoptar patrones de producclon y de comerclahzaclon congruentes con el 
desarrollo sostenible Esta estrategia debena conSiderar una adecuada y 
creativa combmaclon de estlmulos POSItiVOS y negativos a las empresas 
Entre los estlmulos del primer tipO se mencionan la creaclon de sellos 

76 Vease Consumers Internatlonal Oficina Regional para Amenca Latina y el Canbe Los desaflOs 
del consumo sustentable en Consumidores y Desarrollo Año XII No 1/Enero Febrero de 1997 
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verdes" de calidad, premios a la excelencia de empresas responsables 
con el medio ambiente, estimulo a la adopclon de un Codlgo de Etlca 
Empresarial a favor del medio ambiente, entre otras Los estlmulos 
negativos estanan baslcamente constituidos por una efectiva y eficaz 
apllcaclon de las sanciones previstas en la leglslaclon ambiental y penal 
en relaclon a la eJecuclon de delitos contra el medio ambiente, que podna 
derivar en una perdida de competitividad nacional e internacional de las 
empresas Infractoras 

g) Busqueda de eqUidad de genero 

De manera especial, el proceso de fortaleCimiento del sistema de 
protecclon al consumidor en El Salvador debe considerar la condlclon y 
poslclon de las mUjeres en su rol de consumidoras en el mercado, 
especialmente de las mUjeres de menores Ingresos de las zonas rurales 

En consecuenCia, se espera que dentro de todas las areas que componen 
esta estrategia de fortaleCimiento, se consideren y pongan en practica 
medidas orientadas al logro de una mayor eqUidad entre hombres y 
mUjeres en las relaciones de consumo 
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Anexo No 1 
Instituciones vIsitadas durante Viajes de estudio a Estados Unidos, Brasil y Chile 

Proyecto "Mecanismos Privados de Protección al Consumidor 
JulIO-agosto de 1997 

PAIS/INSTITUCIONES 

Estados Unados 

Consumers Unlon Nueva York 

Consumers Unlon Washington D C 

Natlonal Consumers League (NLC) 
Washington D C 

Washington Consumers Washington D C 

Councll of Setter Business Bureaus Inc 
Washington D C 

Oficina de los Estados Unidos sobre 
Asuntos del Consumidor Washmgton D C 

Comlslon Federal de ComercIo Washmg­
ton D C 

Natlonal Assoclatlon of Consumer Agency 
Admlnlstrators Washington D C 

FUNCIONARIO (A) DE ENLACE 

Charles BeH Gerente de Programas 

Mark Sllbergeld Co Director de la Ofl 
clna en Washington D C 

Sara Cooper Vice Presidenta EJecutl 
va 

Robert M Krughoff Presidente 

Jeanne Zlellnnskl, Directora de Progra­
mas y ServIcIos y Vlctora J Doran 
Asesora Legal de la Dlvlslon de Reso 
luclon Alternativa de Disputas 

Leslle L Byrne ASistente Especial del 
Presidente de los Estados Unidos y 
Directora de la Oficina de Asuntos del 
Consumidor 

John Elders Director de Mercadeo de 
la secclon de Asuntos del Consumidor 

Ron MaHard Vice-Presidente Lee 
Norrgard Director y Wendy J Wemberg, 
Directora Ejecutiva 



BrasIl 

Instituto Brasileño de Protecclon al Con 
sumldor (IDEC) Sao Paulo 

Coordinadora de Protecclon al Consu 
mldor (PROCON) Sao Paulo 

ServIcIo de Defensa de Consumidor del 
MUnicipiO de Campmas, Sao Paulo 

ServiCIO de Defensa del Consumidor del 
MUnicipiO de Vahnhos, Sao Paulo 

Centro de InformaclOn y Onentaclon al 
Consumidor (CIDOC) 

ChIle 

Oficina Regional para Amenca y el Canbe 
de Consumers Internatlonal CIROLAC 

SerVICIo Nacional del Consumidor 
SERNAC 

Organlzaclon de Consumidores y Usua 
nos (ODECU) 

Flscaha Economlca de Chile 

Manlena Lazzannnl Presidenta EJecutl 
va 

Mana Ines Fornazzaro Directora 

Mana Stella de Toledo Borgln Bertm, 
Directora 

Marco Aureho Padllha Asesor ASistente 
de Atenclon al Contnbuyente y al Con­
sumidor 

Ibere Slrna Director 

Jose Vargas Nlello Director Regional 

FrancIsco Fernandez Director General 

Fernando Morales Presidente 

Rodngo AsenJo Zegers Fiscal Nacional 
Economlco 



ANEXOS 

Departamento de Asuntos Economlcos y Sociales Internacionales 

DIRECTRICES PARA LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR 

Naciones Unidas 
Nueva York 1986 

PrefacIo 

La Asamblea General aprobo por consenso las directrices para el consumidor 
el 9 de abril de 1985 (resoluclon 39/248 de la Asamblea General) Las directrices 
proporcionan a los gobiernos particularmente de los paises en desarrollo un marco 
para la elaboraclon y el fortalecimiento de la leglslaclon y las polltlcas de protecclon 
del consumidor Tamblen tienen por objeto promover la cooperaclon internacional en 
esta esfera 

Los ongenes de las directrices se remontan a finales del deceniO de 1970 
cuando el Consejo Economlco y SOCial reconoclo que la protecclon del consumidor 
eJercla Importante influenCia sobre el desarrollo economlco y SOCial En 1977 el 
Consejo pldlo al Secretario General que preparase un estudiO sobre las instituciones 
y las dispOSIciones jundlcas vigentes en la esfera de la protecclon del consumidor 
En 1979 el Consejo pldlo que se preparase un Informe amplio que Incluyese pro­
puestas de medidas sobre protecclon de los consumidores para su examen por los 
gobiernos En 1981 el ConseJo, consciente de la neceSidad de contar con un marco 
baslco de polltlca a nivel Internacional para el despliegue de nuevos esfuerzos en la 
esfera de la protecclOn del consumidor pldlo al Secretario General que prosiguiese 
las consulta con objeto de elaborar una sene de Orientaciones generales para la 
protecclon del consumidor teniendo particularmente en cuenta las neceSidades de 
los paises en desarrollo 

En consecuencia el Secretario General celebro consultas con gobiernos y 
organizaciones internacionales y presento proyectos de dlrectnces para la protecclon 
del consumidor al Consejo Economlco y SOCial en 1983 En los dos años siguientes 
los gobiernos celebraron amplias deliberaCiones y negociaciones sobre el alcance y 



el contenido de las directrices que culmmaron con la aprobaclon de las directrices 
en 1985 

DIRECTRICES PARA LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR 

I OBJETIVOS 

Teniendo en cuenta los mtereses y las necesidades de los consumidores de 
todos los paises y particularmente de los paises en desarrollo reconociendo que los 
consumidores afrontan a menudo desequilibrios en cuanto a capacidad economlca 
nivel de educaclOn y poder de negoclaclon y teniendo en cuenta que los consumi­
dores deben tener derecho de acceso a productos que no sean peligrosos aSI como 
la Importancia de promover un desarrollo eco no mico y social Justo eqUitativo y sostenido 
las presentes directrices para la protecclon del consumidor persiguen los siguientes 
obJetivos 

a} Ayudar a los paises a lograr o mantener una protecclon adecuada de sus ha­
bitantes en calidad de consumidores 

b) Facilitar las modalidades de producclon y dlstnbuclon que respondan a las ne 
cesldades y los deseos de los consumidores 

c) Instar a qUienes se ocupan de la producclon de bienes y servIcIos y de su 
dlstnbuclon a los consumidores a que adopten estnctas normas etlcas de con­
ducta 

d) Ayudar a los paises a poner freno a las practicas comerciales abusivas de todas 
las empresas a nivel nacional e mternaclonal que perjudiquen a los consumi­
dores 

e) Facilitar la creaclon de grupos mdependlentes de defensa del consumidor 

f) Fomentar la cooperaclOn mternaclonal en la esfera de la protecclon del consu 
mldor 

g) Promover el establecimiento en el mercado de condiCiones que den a los con 
sumldores una mayor selecclon a precIos mas baJOS 



JI PRINCIPIOS GENERALES 

2 Corresponde a los gobiernos formular fortalecer o mantener una polltlca energlca 
de protecclOn al consumidor teniendo en cuenta las directrices que figuran mas 
adelante Al hacerlo cada gobierno debe establecer sus propias prioridades para la 
protecclon de los consumidores segun la circunstancias economlcas y sociales del 
pals y las neceSidades de su poblaclon y teniendo presente los costos y los bene 
flclos que entrañan las medidas que se propongan 

3 - Las neceSidades legitimas que las dlrectnces procuran atender son las SI 
gUlentes 

a) La protecclon de los consumidores frente a los nesgos para su salud y su 
segundad 

b) La promoclon y protecclon de los Intereses economlcos de los consumidores 

c) El acceso de los consumidores a una Informaclon adecuada que les permita 
hacer eleCCiones bien fundadas conforme a los deseos y neceSidades de cada 
cual 

d) La educaclon del consumidor 

e) La posibilidad de compensaclon efectiva del consumidor 

f) La libertad de constituir grupos u otras organizaciones pertinentes de consuml 
dores y la oportUnidad para esas organizaciones de hacer olr sus opiniones en 
los procesos de adopclon de deCISiones que las afecten 

4 - Los gobiernos deben establecer o mantener una Infraestructura adecuada que 
permita formular aplicar y Vigilar el funCionamiento de las polltlcas de protecclon del 
consumidor Debe prestarse especial atenclon a la neceSidad de garantizar que las 
medidas de protecclon del consumidor se apliquen en benefiCIO de todos los secto 
res de la poblaclon y en particular de la poblaclon rural 

5 Todas las empresas deben acatar las leyes y reglamentos aplicables en los 
paises en que realizan sus operaciones Deben acatar las normas internacionales 



pertinentes para la protecclon del consumidor que hayan accedido a aplicar las 
autoridades competentes del pals de que se trata (En lo que sigue, referanclas a 
las normas internacionales en las directrices deben entenderse en el contexto del 
presente parrafo) 

6 Al elaborar polltlcas de protecclon del consumidor debe tenerse en cuenta el 
posible papel pOSitivo que pueden desempeñar las universidades y las empresas 
publicas y pnvadas en la Investlgaclon 

11/ DIRECTRICES 

7 - Las sigUientes dlrectnces seran aplicadas tanto a los bienes y serVICIOS produ 
cldos en el pals como a los Importados 

8 - Al aplicar cualesqUiera procedimientos o reglamentos para la protecclon del con 
sumldor debera velarse porque no se conviertan en barreras para el comercIo In 

ternaclonal y que sean compatibles con las obligacIOnes del comercIo internacional 

A Segundad flslca 

9 Los gobiernos deben adoptar o fomentar la adopclon de medidas apropiadas, 
incluidos sistemas Jundlcos, reglamentaciones de segundad normas naCionales o 
internacionales normas voluntanas y el mantenimiento de registros de segundad 
para garantizar que los productos sean inOCUOS en el uso al que se destinan normal 
o preVISiblemente 

10 Se deben adoptar medidas generales para garantizar que los artlculos producl 
dos por los fabncantes sean inOCUOS para el uso al que se destinan y para el 
normalmente preVISible Los responsables de introdUCir los artlculos en el mercado 
en particular los proveedores exportadores Importadores minoristas y Similares (en 
lo que sigue denominados distribUidores") deben velar por que mientras estan a su 
CUidado esos artlculos no pierdan inOCUidad debido a manlpulaclon o almacenamien­
to Inadecuados Se deben faCilitar a los consumidores instrucciones sobre el uso al 
que se destinan o el normalmente preVISible Dentro lo pOSible la Informaclon de Vital 
Importancia sobre cuestiones de segundad debe comunicarse mediante slmbolos 
comprensibles internacionalmente 



11 Se deben adoptar medidas generales para que los fabncantes o dlstnbUldores 
notifiquen Sin demora a las autoridades competentes y al publico segun proceda la 
eXistencia de peligros no previstos de que se hayan percatado con posterlondad a 
la Introducclon de los productos en el mercado Los gobiernos tamblen deben estu 
dlar los metodos para garantizar que los consumidores esten debidamente informa­
dos sobre esos peligros 

12 Los gobiernos deben adoptar cuando proceda politlcas en virtud de las cuales 
SI se descubre que un producto adolece de defecto grave y/o constituye un peligro 
conSiderable aun cuando se utilice en forma adecuada los fabricantes y/o dlstnbUl 
dores deben retirarlo y reemplazarlo o modificarlo o sustitUirlo por otro producto SI 
no es posible hacerlo en un plazo prudencial debe darse al consumidor una com 
pensaclon adecuada 

B - Promoclon y protecclon de los mtereses economlcos de los consumIdores 

13 Las politlcas de los gobiernos deben tratar de hacer posible que los consuml 
dores obtengan el maxlmo beneficIo de sus recursos economlcos Tamblen deben 
tratar de alcanzar las metas en materia de producclon satisfactOria y normas de 
funcionamiento procedimientos adecuados de dlstrlbuclon practicas comerciales lea 
les comerclalizaclon informativa y protecclon efectiva contra las practicas que pue 
dan perjudicar los Intereses economlcos de los consumidores y la pOSibilidad de 
elegir en el mercado 

14 Los gobiernos deben intenSificar sus esfuerzos para Impedir el empleo de prac 
tlcas que perjudiquen los Intereses economlcos de los consumidores garantizando 
que los productores los distribUidores y cuantos participan de la provlslon de bienes 
y servicIos cumplan las leyes y las normas obligatonas vigentes Se debe dar aliento 
a las organizacIOnes de consumidores para que Vigilen practicas perjudiCiales como 
la adulteraclon de alimentos la comerclalizaclon basada en afirmaciones falsas o 
capciosas y los fraudes en la prestaclOn de servIcIos 

15 - Los gobiernos deben elaborar reforzar o mantener segun proceda medidas 
relativas al control de las practicas comerciales restrictivas y otras de tipO abusIvo 
que puedan perjudicar aSI como mediOS para hacer efectivas esas medidas Al 
respecto los gobiernos deben gUiarse por su adheslon al Conjunto de prinCipiO y 
normas eqUitativas convenidos multilateralmente para el control de practicas comer 



clales restrictivas aprobado por la Asamblea General en su resoluclon 35/63 de 5 
de diciembre de 1980 

16 Los gobiernos deben adoptar a mantener polltlcas que especifiquen las respon 
sabllldades del fabricante para asegurar que los artlculos satisfagan los requIsitos 
normales de durabilidad utilidad y fiabilidad y sean aptos para el fin a que se 
destinan y que el vendedor vele por que estos requIsitos se cumplan Las mismas 
pofltlcas deben regir la prestaclon de servIcIos 

17 Los gobiernos deben alentar la competencia leal y efectiva a fin de brindar a 
los consumidores la pOSibilidad de elegir productos y serVICIOS dentro del mayor 
surtido y a los precIos mas baJos 

18 Los gobiernos deben velar SI procede porque los fabricantes o minoristas aseguren 
la disponibilidad adecuada de un serVICIO confiable posterior a la venta y de piezas 
de repuesto 

19 - Los consumidores deben gozar de protecclon contra abusos contractuales como 
el uso de contratos uniformes que favorezcan a una de las partes la no Incluslon 
de derechos fundamentales en los contratos y la Imposlclon de condiCiones excesl 
vamente estrictas para la conceslon de credltos por parte de los vendedores 

20 Las practicas de promoclon empleadas en la comerclallzaclon y la venta deben 
basarse en el prinCipiO de trato Justo de los consumidores y deben satisfacer los 
reqUisitos Jundlcos Ello reqUiere el suministro de la Informaclon necesaria para que 
los consumidores puedan tomar deCISiones bien fundadas e independientes aSI como 
la adopclon de medidas para asegurar la exactitud de la Informaclon suministrada 

21 - Los gobiernos deben alentar a todos los Interesados a partiCipar en la libre 
clrculaclOn de Informaclon exacta sobre todos los aspectos de los productos de 
consumo 

22 Los gobiernos deben dentro de sus propios paises promover la formulaclon y 
apllcaclon por parte de las empresas en colaboraclon con las organizacIOnes de 
consumidores de codlgos de comerclallzaclon y otras practicas comerciales para 
asegurar una adecuada protecclon del consumidor Tamblen pueden concertarse acuerdos 
voluntarios conjuntos por parte de las empresas las organizacIOnes de consumidores 
y otras partes Interesadas Estos codlgos deben reCibir una publiCidad adecuada 



23 Los gobiernos deben examinar penodlcamente las normas Jundlcas relaciona­
das con pesas y medidas y determinar la eficacia de sus mecanismos de apllcaclon 

e Normas para la segundad y calidad de los servIcIos y bienes de consumo 

24 Los gobiernos deberan segun proceda formular o promover la formulaclon y 
apllcaclon en los planos nacional e Internacional de normas voluntarias o de otra 
Indole de seguridad y calidad de los bienes y servicIos y dar a dichas normas la 
publicidad aprobada Las normas y reglamentaciones naCionales relativas a la segu 
ndad y calidad de los productos deberan revisarse de tanto en tanto para cerciorarse 
de que en lo pOSible se ajusten a normas internacionales de aceptaclon general 

25 Cuando debido a las condiciones economlcas locales se aplique una norma de 
nivel Infenor al de una norma internacional de aceptaclOn general deberan hacerse 
todos los esfuerzos necesarios para elevar dicho nivel lo antes pOSible 

26 Los gobiernos deben fomentar y garantizar la dispOnibilidad de servIcIos para 
ensayar y certificar la segundad la calidad y el buen funCionamiento de los servIcIos 
y bienes de consumo esenCiales 

o Sistemas de dlstnbuclon de serviCIOS y bIenes de consumo esenCiales 

27 Cuando proceda los gobiernos deberan examinar la pOSibilidad de 
a) Adoptar o mantener polltlcas para asegurar la dlstrlbuclon eficiente de bienes y 
serviCIOS a los consumidores cuando proceda deberan estudiarse polltlcas especia­
les para asegurar la dlstrlbuclon de bienes y servIcIos absolutamente esenCiales 
cuando dicha dlstnbuclOn se vea amenazada como podna ocurrir sobre todo en el 
caso de las zonas rurales Tales polltlcas podnan incluir la prestaclon de aSistencia 
para la creaclon de instalaCiones apropiadas de almacenamiento y venta al por 
menor en los centros rurales la estlmulaclon del autovallmlento del consumidor y el 
perfeccionamiento del control de las condiCiones en que se suministran los bienes y 
servicIos esenCiales en las zonas rurales 

b) Fomentar la creaclon de cooperativas de consumidores y las actiVidades comer 
clales afmes y la Informaclon al respecto espeCialmente en las zonas rurales 

E Medidas que permiten a los consumidores obtener compensac/On 



28 Los gobiernos deben establecer o mantener medidas JUrJdlcas o administrativas 
para permitir que los consumidores o en su caso las organizaciones competentes 
obtengan compensaclon mediante procedimientos oficiales o extraoficiales que sean 
rapldos Justos poco costosos y aseqUibles Al establecerse tales procedimientos 
deben tenerse especialmente en cuenta las necesidades de los consumidores de 
baJos Ingresos 

29 Los gobiernos deben alentar a todas las empresas a solucionar controversia con 
los consumidores en forma justa raplda y exenta de formalidades y a crear meca 
nlsmos voluntanos como servIcIos de asesoramiento y procedimientos extraoficiales 
para presentar reclamaciones que puedan prestar aSistencia a los consumidores 

30 Se debe faCIlitar a los consumidores Informaclon sobre los procedimientos vlgen 
tes y de otra mdole para obtener compensaclon y solucionar controversias 

F Programas de educacJon e mformaclon 

31 Los gobiernos deben estimular la formulaclon de programas generales de edu 
caclon e Informaclon del consumidor teniendo en cuenta las tradiciones culturales 
del pueblo de que se trate El obJetivo de tales programas debe consistir en capa 
citar a los consumidores para que sepan discernir hacer eleccIOnes bien fundadas 
de bienes y servIcIos y tengan conciencia de sus derechos y obligaCiones Al tor 
mular dichos programas debe prestarse especial atenclon a las neceSidades de los 
consumidores que se encuentren en sltuaclon desventajosa tanto en las zonas ru 
rales como urbanas InclUidos los consumidores de baJOS Ingresos y aquellos que 
sean casI totalmente analfabetos 

32 - La educaclon del consumidor debe llegar SI procede a formar parte Integrante 
del programa baslco del sistema educativo de preferencia como componente de 
aSignaturas eXistentes 

33 La educaclon del consumidor y los programas de Informaclon debe abarcar 
aspectos tan Importantes de la protecclon del consumidor como los siguientes 

a Sanidad, nutnclon prevenclOn de las enfermedades transmltldas por los ahmen 
tos 



b - Peligros de los productos 
c Rotulado de productos 
d Leglslaclon pertmente forma de obtener compensaclon y organismos y organiza 

clones de protecclOn al consumidor 
e Informaclon sobre pesas y medidas precIos calidad condiciones para la conce 

slon de credltos y disponibilidad de los artlculos de primera necesidad y 
Contammaclon y medio ambiente cuando proceda 

34 - Los gobiernos deben alentar a las organizaciones de consumidores y a grupos 
Interesados incluidos los medios de comunlcaclon a que pongan en practica progra 
mas de educaclon e mformaclon particularmente en benefiCIO de los grupos de baJOS 
mgresos de las zonas rurales y urbanas 

35 - El comercIo cuando proceda debe emprender programas obJetivos y pertinentes 
de educaclon al consumidor o participar en ellos 

36 - Teniendo en cuenta la necesidad de llegar a los consumidores rurales y a los 
consumidores analfabetos los gobiernos deberan cuando proceda formular o alentar 
la formulaclon de programas de Informaclon del consumidor destmados a los medios 
de comunlcaclon de masas 

37 Los gobiernos deben organizar o alentar la organlzaclon de programas de for 
maclon de educadores profeSionales de los medios de comunlcaclon de masas y 
consejeros del consumidor que les permita participar en la eJecuclon de programas 
de mformaclon y educaclon del consumidor 

G - Medidas relativas a esferas concretas 

38 Promover los Intereses del consumidor particularmente en los paises en desa 
rrollo los gobiernos deberan cuando proceda dar priOridad a las esferas de Interes 
esencial para la salud del consumidor como los alimentos el agua y los productos 
farmaceutlcos Deberan adoptarse o mantenerse polltlcas para lograr el control de 
calidad de los productos medios de dlstnbuclon adecuados y seguros sistemas 
internacionales normalizados de rotulado e Informaclon aSI como programas de educaclon 
e Investlgaclon en estas esferas Deberan formularse directrices estatales respectos 
de esferas concretas en el contexto de las dispOSIciones del presente documento 



39 Alimentos Al formular politlcas y planes nacionales relativos a los alimentos los 
gobiernos deben tener en cuenta la necesidad de seguridad alimentaria que tienen 
todos los consumidores y apoyar y en la medida de lo posible adoptar las normas 
del Codex Allmentarlus de la ONU para la Agricultura y la Allmentaclon y la Orga 
nlzaclon Mundial de la Salud (OMS) o en su defecto otras normas alimentarias 
internacionales de aceptaclon general Los gobiernos deben mantener formular o 
mejorar las medidas de seguridad alimentarias, incluidos entre otras cosas los cn 
terlos de seguridad las normas alimentarias los requIsitos nutnclOnales y los meca 
nlsmos de vigilancia mspecclon y evaluaclOn 

40 Agua En el marco de los objetivos y proposltos enunciados para el Decenio 
Internacional del Agua Potable y del Saneamiento Ambiental los gobiernos deben 
formular mantener o fortalecer polltlcas nacionales para mejorar el abastecimiento 
la dlstnbuclon y la calidad del agua potable Debe prestarse la debida atenclon a la 
elecclon de los niveles apropiados de servIcIos calidad y tecnologla la necesidad de 
contar con programas de educaclon y la Importancia de la partlclpaclon de la comu 
nldad 

41 - Productos farmaceutlcos Los gobiernos deben elaborar o mantener normas y 
diSposIciones adecuadas y sistemas de reglamentaclon apropiados para asegurar la 
calidad y el uso adecuado de los productos farmaceutlcos mediante polltlcas naclo 
nales Integradas en materia de medicamentos que pueden considerar entre otras 
cosas la adqulslclon la dlstrlbuclon la producclon los mecanismos de conceslOn de 
licencias los sistemas de mscrlpclOn y la disponibilidad de mformaclon fidedigna 
sobre productos farmaceutlcos Al hacerlo los gobiernos deben tener especialmente 
en cuenta para la labor y las recomendaciones de la OMS en matena de productos 
farmaceutlcos que son objeto de comercIO internacional y de otros sistemas Interna 
clonales de mformaclon sobre productos de farmaceutlcos Se deben adoptar tam 
bien segun proceda medidas para fomentar el uso de los medicamentos con sus 
denominacIOnes comunes Internacionales aprovechando la labor realizada por la OMS 

42 Ademas de las esferas prioritarias Indicadas supra los gobiernos deben adoptar 
las medidas que proceda en otras esferas como la de los plagulcldas y las sustan 
clas qUlmlcas con respeto cuando proceda a su uso producclon y almacenamlen 
to habida cuenta de la Informaclon pertinente en materia de salud y mediO amblen 
te que los gobiernos eXIjan proporcionar a los fabricantes e incluir en el rotulado de 
los productos 



IV COOPERACION INTERNACIONAL 

43 Los gobiernos deben ocuparse especialmente en un contexto regional o subreglOnal 
de 

a) Establecer examinar mantener o fortalecer segun proceda los mecanismos para 
el intercambio de Informaclon relativa a polltlcas y medidas nacionales en la 
esfera de la protecclon al consumidor 

b) Cooperar o alentar la cooperaclOn en la aplicaclon de polltlcas de protecclon al 
consumidor para consegUir mejores resultados en el marco de los recursos 
eXistentes Como ejemplos de ese tipo de cooperaclOn podna citarse la colabo 
raclon en el establecimiento o utlllzaclon conjunta de Informaclon de ensayo 
intercambio de Informaclon de Interes para el consumidor y de programas de 
educaclOn programas conjuntos de capacltaclon y preparaclon conjunta de regla 
mentaclones 

c) Cooperar para mejorar las condiciones en que los productos esenciales se ofre 
cen a los consumidores prestando la debida atenclon a los precIos y a la 
calidad Entre las formas que podna revestir esa cooperaclon figuran la adqul 
slclon conjunta de productos esenciales el intercambio de Informaclon sobre las 
distintas pOSibilidades de adqulslclon y la adopclon de acuerdos sobre especlfl 
caclones regionales para los productos 

44 Los gobiernos deben desarrollar o estrechar los Vinculas de Informaclon en 
relaclon con los productos que han Sido prohibidos retirados o sometidos a restnc 
clones rigurosas a fin de que los paises Importadores puedan tomar precauciones 
adecuadas contra los efectos nocIvos de esos productos 

45 Los gobiernos deben velar por que la calidad de los productos y la mformaclon 
relativa a los productos no vane de un pals a otro de manera que pueda tener 
efectos perjudiCiales para los consumidores 

46 - Los gobiernos deben esforzarse en que las politlcas y las medidas relativas a 
la protecclon del consumidor se apliquen de manera que no se conviertan en barre 
ras para el comercIo mternaclonal y sean compatibles con las obligaCiones del ca 
merclo mternaclonal 



LEY MODELO 

DE CONSUMERS INTERNATIONAL PARA LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR 
EN AMERICA LATINA y EL CARIBE 

CAPITULO I 

DISPOSICIONES GENERALES 

ART 1 Las disposIciones de la presente ley son de orden publico Las mismas son 
Irrenunciables por las partes y prevaleceran sobre cualquier norma legal uso cos 
tumbre practica comercial o estlpulaclon en contrano 

ART 2 Quedaran sUjetos a las disposIciones de la presente ley todos los actos 
jUrldlcOS celebrados entre proveedores y consumidores relatiVOS a la dlstnbuclon 
deposito ventas o arrendamientos de bienes muebles o Inmuebles o a la contrata 
clon de serVICIOS 

ART 3 Para los efectos de la presente ley se entendera por 
a) Consumidor toda persona natural o jundlca que adquiera utilice o disfrute como 

destinatario final bienes o servIcIos de cualqUier naturaleza 
b) Proveedor toda persona natural o jundlca, de caracter publico o pnvado que 

desarrolle actividades de producclon fabncaclon Importaclon dlstnbuclon o co 
merclahzaclon de bienes o de prestaclOn de servicIos a consumidores por los 
que se cobre precIo 

CAPITULO 11 

DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES 

ART 4 Los consumidores tendran derecho 
, A la protecclon de la Vida salud y segundad en el consumo de bienes o servicIos 
2 A la educaclon para el consumo 
3 A una mformaclOn veraz suficiente clara y oportuna sobre los bienes y servIcIos 
ofreCidos en el mercado aSI como tamblen a sus precIos caractenstlcas calidad y 
nesgos que eventualmente pudieren presentar 



4 A un trato equitativo y no discriminatorio o abusIvo por parte de los proveedores 
de bienes o servicIos 
5 A una reparaclon Integral oportuna y adecuada de los daños y perJuIcIos sufridos 
por el consumidor que de conformidad a lo establecido por esta ley o por otras 
especiales o generales de contrataclon sean de responsabilidad del proveedor 
6 A asociarse y constitUir agrupaciones de consumidores 
7 A acceder a los organos JUrisdiccionales correspondientes para la protecclon de 
sus derechos y legltlmos Intereses mediante un procedimiento breve y gratUito 

CAPITULO 111 

INFORMAC/ON y PUBLICIDAD 

ART 5 Es obllgaclon de todo proveedor de bienes o servicIos el entregar al con 
sumldor Informaclon veraz suficiente clara y oportuna de los bienes o 
servicIos ofrecidos de modo tal que este pueda tomar una adecuada y razonable 
elecclon 

ART 6 El proveedor de bienes muebles o el prestador de serviCIOS estara obligado 
a entregar al contratante factura o comprobante que documente el negocIo salvo 
dlSposlclon en contrario 

En caso que al momento de efectuarse la venta no se entregue el bien debera 
indicarse en la factura o comprobante el lugar y la fecha en que se hara la entrega 
y las consecuencias del incumplimiento o retardo en esta 

En las prestaciones de servicIos debera indicarse siempre en la factura o 
comprobante los componentes materiales que se empleen el precIo unitario de los 
mismos y de la mano de obra aSI como los termlnos en que el prestador se obliga 
a garantizarlos 

ART 7 Los precIos de los bienes y servicIos deberan inclUir el valor de los mismos 
(precIo contado) aSI como toda tasa o Impuesto a que se encuentren afectos y que 
sean de cargo del consumidor 

El monto del precIo debera Indicarse en moneda nacional, de manera clara e 
Inequlvoca y estos se expondran a la vista del publico ya sea que se refieran a 



bienes o a servicIos con excepclon de aquellos que por sus caracterlstlcas espe 
clales el precIo deba regularse de comun acuerdo 

ART 8 Los datos que ostenten los productos o sus etiquetas, envases empaques 
aSI como la publicidad informaclon o anuncIos relativos a la prestaclon de servIcIos 
se expresaran en Idioma español (portugues Ingles etc) y en moneda nacional y 
unidades de medida correspondientes al sistema general Todo esto Sin perjuIcIo de 
la facultad del oferente de indicar complementanamente esos mismos datos en otro 
Idioma unidad monetaria o de medida 

En caso de productos de procedencia extranjera envasados en origen debera 
darse cumplimiento a lo previsto en el inCISO anterior especlflcandose ademas el 
origen del bien sus ingredientes volumen o cualquier otro dato que disponga el 
organismo correspondiente 

ART 9 Las leyendas 'garantizado, I garantla" o cualquier otra equivalente solo 
podran emplearse cuando indiquen en que consiste la garantla aSI como las con 
dlclones forma plazo y el lugar en que el consumidor pueda hacerla efectiva 

ART 10 Los termlnos de las garantlas deberan ser claros y precIsos Debera indicar 
su alcance duraclon y condiciones aSI como la Indlvlduallzaclon de las personas 
naturales o jUrldlcas que las extienden y los establecimientos y las formas en que 
pueden hacerse efectivas 

ART 11 Cuando se expenda al publico productos con alguna deficiencia usados o 
reconstruidos debera indicarse de manera precisa y ostensible tales circunstancias, 
dejandose constancia de ello en las facturas comprobantes o remitidos correspon 
dientes 

ART 12 Los fabricantes e Importadores de bienes deberan asegurar el regular su 
ministro de componentes repuestos y serVICIO tecnlco durante el lapso en que 
aquellos se fabriquen armen Importen o distribuyan y posteriormente durante un 
penodo razonable de tiempo en funclon a la durabilidad de los bienes en cuestlon 

ART 13 Salvo que por dlSposlclon legal el consumidor deba reunir algun reqUisito 
no podra negarsele por otra causa la adqulslclon de productos que se tengan en 
eXistencia ni condlclonarselo a la adqulslclon de otro producto o a la contrataclon 



de un servIcIo Tampoco podra vendersele a mayor precIo que aquel con que el 
producto se pub licita o en su caso al oficialmente determinado 

Se presumlra la eXistencia de productos por el solo hecho de anunciarse en 
vldneras o escaparates de un local comercial 

ART 14 Se prohibe toda dlscrlmlnaclon al consumo de bienes o servicIos enten 
dlendose por tal la injustificada y arbitraria negativa a proveer un producto o prestar 
un servicIo aSI como la prestaclon de servicIos en forma Irregular o dilatOria salvo 
que mediaren causas fortUitas o de fuerza mayor debidamente Justificadas 

De la regulaclon de la Publicidad 

ART 15 La oferta promoclon y publicidad falsa o engañosa de productos activida­
des o servIcIos sera perseguida y sancionada como fraude 

Se entendera por publicidad falsa o engañosa todo tipO de Informaclon o comu 
nlcaClon de caracter comercial en que se utilicen textos dlalogos sonidos Imagen es 
o deSCripCiones que directa o indirectamente e Incluso por omlslon puedan inducir 
a engaño error o confuslon al consumidor especialmente sobre 

a) El origen geograflco comercial o de otra mdole del bien ofrecido o sobre el 
lugar de prestaclon del servicIo pactado o la tecnologla empleada, 

b) Los componentes o ingredientes del bien ofrecido o el porcentaje en que con 
curren en el mismo 

c) Los beneficIos o Impllcanclas del uso de este o contrataclon del servicIo 
d) Las caracterlstlcas baslcas del producto a vender o el servicIo a prestar tales 

como dlmenslon cantidad, calidad utilidad durabilidad u otra, Juzgada razona 
ble e indispensable en una normal contrataclon relativa a tales bienes o servl 
CIOS 

e) La fecha de elaboraclon o de Vida utll del bien cuando estos datos se indiquen 
f) Los termlnos de las garantlas que se ofrezcan 
g) Los reconOCimientos aprobaciones o distinCiones oficiales o privadas, nacionales 

o extranjeras tales como medallas premios trofeos o diplomas 
h) PrecIo del bien o servicIo ofrecido formas de pago y costo del credlto 
1) y cualquier otro dato sobre el producto o servicIo 



ART 16 Se prohibe aSimismo la publicidad abusiva la que para todos los efectos 
legales se entendera como aquella publicidad de caracter discriminatorio de cualquier 
naturaleza, que inCite a la violencia explote el miedo se aproveche de la falta de 
madurez de los niños infrinja valores ambientales o sea capaz de indUCir al consu 
mldor a comportarse en forma perjudicial o peligrosa para su salud o segundad 

ART 17 En las controversias que pudieren surgir como consecuencia de lo dlspues 
to en los artlculos precedentes el anunciante debera probar la veraCidad de las 
afirmaCiones contenidas en el mensaje publiCitariO 
Para todos los efectos legales se entendera por anunciante al proveedor de bienes 
o prestador de serVICIOS que ha encargado la dlfuslon del mensaje publlcltano 

ART 18 Cuando la gravedad de las afirmaCiones hechas en un mensaje publiCitario 
considerado falso o engañoso aSI lo ameriten la autoridad correspondiente ordenara 
la dlfuslon de la rectificacion de su contenido a costa del anunciante y por los 
mismos mediOS en que se dlfundlo el mensaje sanCionado 

De la oferta de bienes y servIcIos 

ART 19 En caso de ventas o serVICIOS promoclonales liqUidaCiones u ofertas es 
peclales se debera Indicar en la publiCidad respectiva el plazo de duraclon de las 
mismas o en su caso el volumen de mercadenas que se ofrezcan aSI como las 
condiCiones generales del negocIo propuesto 

Cuando no se haya fijado termino de duraclon o el volumen de mercadenas se 
entendera que la Ilquldaclon promoclOn u oferta se extienden por un plazo de treinta 
dlas a partir del ultimo anuncIo 

El proveedor de bienes o servIcIos podra Sin embargo eXimirse de esta obliga 
clon indicando el fin de las menCionadas promociones liqUidaCIOnes u ofertas espe 
clales de modo ostenSible y por los mismos mediOS de publiCidad en que estas se 
anunciaron 

En todos estos casos reglra lo dispuesto en el articulo 13 de la presente ley 

ART 20 SI el proveedor de bienes o serVICIOS de una promoclon liqUldac/On u 
oferta espeCial no diere cumplimiento a lo anunCiado el consumidor podra optar 



entre 
a) EXigir el cumplimiento forzoso de la obllgaclon a cargo del proveedor de acuer 

do al reglmen general 
b) Aceptar otro bien o la prestaclon de un servIcIo equivalente 
c) Rescindir el contrato SI hubiere eXistido pago anticipado por parte del consuml 

dor 

En todos estos casos tendra derecho a reclamar una Indemnlzaclon que sera 
de cargo del oferente la que no podra ser Infenor a la diferencia economlca entre 
el precIo del bien o del servIcIo objeto de la promoclon u oferta y su precIo comen 
te 

CAPITULO IV 

DE LA PROTECCION CONTRACTUAL 

Del Contrato de Adheslon 

ART 21 Se entendera por contrato de adheslon aquel cuyas clausulas han sido 
aprobadas por la autoridad competente o establecidas unilateralmente por el provee 
dor de bienes o servIcIos sin que el consumidor pueda discutir o modificar sustan 
clalmente su contenido al momento de contratar 

ART 22 Todo contrato tipO o de adheslOn presentado en formulanos en sene o 
mediante cualqUier otro procedimiento Similar debera ser redactado en Idioma espa 
ñol (portugues Ingles etc) y con caracteres legibles a Simple vista para una persona 
de vlslon normal 

Debera estar redactado en termlnos claros y comprensibles para el consumidor 
y no podra contener remisiones a textos o documentos que no Siendo de conocl 
miento publiCO no se faciliten al consumidor previa o slmultaneamente a la celebra 
clon del contrato 

De todo contrato celebrado entre proveedores y consumidores debera darse copia 
a las partes 

Derecho de Retracto 

ART 23 El consumidor tendra derecho a retractarse siempre dentro de un plazo de 



siete dlas contados desde la firma del contrato o desde la recepclon del producto 
o servicIo cuando el contrato se hubiere celebrado fuera del establecimiento comer 
clal especialmente SI ha sido celebrado por telefono o en el domicIlio del consuml 
dor 

En el caso que ejercite oportunamente este derecho le seran restituidos los 
valores cancelados debidamente actualizados 

De las Clausulas Contractuales 

ART 24 Las clausulas de los contratos seran Interpretadas del modo mas favorable 
al consumidor 

ART 25 Son nulas de pleno derecho y no produclran efecto alguno las clausulas o 
estipulaciones contractuales que 
1 Exoneren atenuen o limiten la responsabilidad de los proveedores por VICIOS de 
cualquier naturaleza de los bienes o servicIos prestados 
2 Importen renuncia a los derechos que esta ley reconoce a los consumidores o de 
alguna manera limite su ejerCICIo 
3 Inviertan la carga de la prueba en perjuIcIo del consumidor 
4 Impongan la utlllzaclon obllgatona del arbitraje 
5 Permita al proveedor la vanaclon unilateral del precIo o de otras condiCiones del 
contrato 
6 Autorice al proveedor a resolver unilateralmente del contrato salvo cuando se 
conceda esta facultad al consumidor para el caso de ventas por correo a domicIlio 
o por muestrano, y 
7 Cualquiera otras clausulas o estipulaciones que Impongan condiciones Injustas 
de contrataclon o exageradamente gravosas para el consumidor o que le causen 
Indefenslon o que sean contrarias al orden publico y la buena fe 

ART 26 El contrato sera Integrado en lo que a las clausulas nulas se refiere 
cuando fuere estrictamente necesano por las diSposIciones generales de contrata 
clon Civil 
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CAPITULO V 

DE LAS OPERACIONES DE CREDlTO 

ART 27 En los casos en que se efectuen compraventas de producto o prestaciones 
de servicIos que Incluyan el otorgamiento de credltos al consumidor el proveedor de 
los bienes o servicIos estara obligado a Informar previamente a este de 
a) El precIo contado del bien o servIcIo en cuestlon 
b) El monto de los Intereses la tasa del anual a que estos se calculan aSI como 

la tasa de Interes moratoria 
c) El numero de pagos a efectuar aSI como su periodicidad 
d) La suma total a pagar por el referido bien o servIcIo la que no podra superar 

al precIo contado mas los Intereses 
e) Los derechos y obligaCIOnes de las partes en caso de incumplimiento 

ART 28 En toda venta o prestaclon de servIcIo a credlto el consumidor tendra 
derecho siempre a pagar anticipadamente la totalidad de lo adeudado Podra ade 
mas hacer pre pagos parCiales en cantidad nunca inferior a una cuota 

En ambos casos se procedera a la consiguiente reducclOn proporcional de los 
Intereses 

CAPITULO VI 

DE LA RESPONSABILIDAD DEL PROVEEDOR 

ART 29 Los proveedores de bienes o serVICIOS cualqUiera sea su naturaleza Jun 
dlca Incurnran en responsabilidad civil y administrativa tanto por los hechos propios 
como por los de sus dependientes o aUXiliares permanentes o circunstanciales aun 
cuando no tengan con el mismo una relaclon laboral 

Responsabilidad Penal 

ART 30 Incurnran en responsabilidad penal los proveedores solo en aquellos casos 
tipificados expresamente en esta Ley sin perJuICIO de las dispOSIciones aplicables del 
Codlgo Penal o de otras leyes espeCiales 



Responsabilidad Glvil 

ART 31 Seran solldanamente responsables por las indemnizaciones Civiles denva 
das de los daños ocasionados por los bienes o servIcIos prestados los productores 
los Importadores los dlstnbuldores los proveedores y todos aquellos que hayan 
participado de la cadena de dlstnbuclon 

Esta responsabilidad sera objetiva y no se estara al grado de diligencia o ne 
gligencla con que haya actuado cualqUiera de ellos 

ART 32 El consumidor podra optar por pedir la resclslon del contrato o la reducclon 
del precIo Sin perjuIcIo de la Indemnlzaclon por daños y perjuIcIOS cuando la cosa 
objeto del contrato tenga defectos o VICIOS ocultos que la hagan Impropia o que 
disminuyan de tal modo su calidad o la pOSibilidad de uso al que normalmente se 
le destina que de haberlos conocido el consumidor no la habna adqUirido o hubiera 
dado un menor precIo por ella 

ART 33 Los consumidores tendran derecho ademas de la Indemnlzaclon por los 
daños y perjuIcIOS ocasionados a la reparaclOn gratuita del bien en un plazo razo 
nable y cuando ello no sea pOSible a su reposlclon o a la devoluclOn de la can 
tldad pagada en los siguientes casos 
a) Cuando los productos sUjetos a normas de calidad de cumplimiento obligatOriO 

no cumplen la especlflcaclon correspondientes 
b) Cuando los materiales elementos sustancias o ingredientes que constituyen o 

Integren los productos no correspondan a las especificaciones que ostentan 
c) Cuando la ley de los metales de los artlculos de joyena u orfebrena sea 

Infenor a la que en ellos se indica 
d) Cuando el producto se hubiera adqUIrido con determinada garantla y dentro del 

lapso de ella se pusiera de manifiesto la defiCienCia de la cualidad o propiedad 
garantizada siempre que se hubiere destinado a un uso o consumo normal de 
acuerdo a las circunstancias y a su naturaleza 

e) Cuando cualqUier producto por sus defiCienCias de fabrlcaclon elaboraclon es 
tructura calidad o condiCiones sanitarias en su caso no sea apto para el uso 
al cual esta destinado 

f) Cuando el proveedor y consumidor hubieren convenido que los productos objeto 
del contrato debieran reunir determinadas especificaCIOnes que no se cumplieren 



ART 34 Los consumidores tendran derecho a la reposlclon del producto o en su 
caso a la devoluclon de la suma pagada en exceso por el mismo en los siguientes 
casos 
a) cuando considerados los limites de tolerancia permitidos el contenido neto de 

un producto sea Infenor al que debiera ser o la cantidad sea menor a la Indl 
cada en el envase o empaque 

b) cuando el Instrumento empleado en la medlclon del contenido cantidad volumen 
u otra enunclaclon semejante haya sido utilizado en perJuIcIo del consumidor o 
fuera de los limites de tolerancia permitidos en este tipO de mediciones 

ART 35 Las accIOnes emanadas de los artlculos 32 33 Y 34 podran Interponerse 
en contra de cualqUiera de los Integrantes de la cadena de comerclallzaclon de 
dicho bien qUienes responderan en forma solidana 

ART 36 La mora en el cumplimiento de las obligaciones a cargo del proveedor de 
bienes o prestador de servIcIos permltlra al consumidor pedir la resclslon del contra 
to Sin perjUICIO de las indemnizaciones que pudieren corresponder 

ART 37 Las acciones que se conceden en este capitulo salvo dlsposlclon expresa 
en contrano deberan ejercerse dentro del plazo de un año a partir de la fecha en 
que se haya recibido el bien o terminado de prestar el servIcIo 

ART 38 Cuando un bien objeto de reparaclon presente defectos relaCionados con 
el servIcIo realizado e Imputables al prestador del mismo el consumidor tendra 
derecho dentro de los ciento ochenta dlas contados a partir de la recepclOn del 
bien a que se le repare Sin costo adiCional en el plazo mas breve pOSible Sin 
perjuIcIo de la Indemnlzaclon por daños y perJuIcIos que corresponda 
SI se hubiere otorgado garantla por un plazo mayor se estara a este termino 

ART 39 Cuando el bien u objeto de un servIcIo de acondicionamiento reparaclon 
limpieza u otro Similar sufnere tal menoscabo o detenoro que disminuya su valor o 
lo torne total o parclalmante inapropiado para el uso normal a que esta destinado 
el prestador del servIcIo debera indemnizar al consumidor por la perdida ocasionada 

ART 40 En los contratos de prestaclOn de servIcIos cuyo objeto sea la reparaclon 
de cualqUier tipO de bienes se entendera Impllclta la obllgaclon, de cargo del prestador 
del serVICIO de emplear en tal reparaclon componentes o repuestos nuevos y ade 



cuados al bien de que se trate Sin perJuIcIo de la libertad de las partes para 
convenir expresamente lo contrano 

El incumplimiento de esta obhgaclon dara lugar ademas de las sanciones e 
indemnizaciones que corre~pondan a que se obligue el prestador del serVICIO a 
sustituir Sin cargo adicional alguno los componentes o repuestos de que se trate 

CAPITULO VII 

DE LOS PRODUCTOS NOCIVOS O PELIGROSOS 

ART 41 El productor o proveedor de bienes para el consumo debera Incorporar a 
los mismos o a los Instructivos anexos cuando aquellos fueren nocIvos o peligrosos 
para la salud señales faCllmente perceptibles de advertencia a fin de que su em 
pleo se efectue con la mayor segundad pOSible para el consumidor 

Debera aportar la misma Informaclon y en forma notona el prestador de servl 
CIOS peligrosos Sin perJuIcIo de su obllgaclon de adoptar las correspondientes me 
dldas de segundad y de desarrollar su actividad con toda la diligenCia y cUidado que 
de conformidad con las leyes le pueda ser eXigida 

ART 42 Todo productor o proveedor de bienes de consumo que con postenorldad 
a la Introducclon de los productos al mercado se percate de la eXistencia de pell 
gros Imprevistos o riesgos para la salud debera comunicar el hecho a la brevedad 
a la autoridad competente e Informar al publico consumidor sobre la eXistencia de 
los riesgos o peligros a que hubiera lugar 

Los aVIsos a la poblaclon seran de cargo del productor o proveedor del bien o 
bienes en cuestlon y deberan hacerse por los mediOS adecuados de manera que se 
asegure una completa y oportuna Informaclon acerca de los nesgos del producto a 
toda la poblaclon consumidora 

Lo anterior no eXlmlra al proveedor de su responsabilidad por los daños efec 
tlvamente ocasionados por el producto en cuestlon 

ART 43 La autoridad arbitrara los mediOS necesanos para el fiel oportuno e Integro 
cumplimiento de las obligaCiones señaladas en el articulo anterior 
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ART 44 En caso de constatarse que un bien de consumo adolece de un defecto 
de entidad o constituye un peligro o riesgo de Importancia aun cuando se utilice en 
forma adecuada el proveedor del mismo debera Sin perjuIcIo de las responsablllda 
des a que hubiere lugar retirarlo del mercado sustituirlo o reemplazarlo a su costo 

En caso de no poder procederse segun lo previsto en el inCISO anterior y en las 
mismas condiciones el proveedor debera en un plazo prudencial devolver al consu 
mldor lo abonado por el bien contra la presentaclon del producto su envase u otro 
mediO que acredite la adqulslclon del bien por parte del consumidor 

ART 45 Comprobada por cualqUier mediO Idoneo la peligrosidad o toxIcidad de un 
producto en niveles considerados como nocIvos o peligrosos para la salud de la 
poblaclon la autoridad competente dlspondra el retiro inmediato de dicho bien o 
producto del mercado y la prohlblclon de clrculaClOn para el mismo Los daños y 
perjuIcIOS producidos por la acclon de dichos bienes o productos seran de cargo del 
productor o proveedor 

ART 46 Las patentes autOrizaCiones licenCias u otros documentos o permisos otor 
gados por el Estado a productores de bienes o serVICIOS para la Investlgaclon 
desarrollo o comerclallzaClon de bienes que puedan resultar peligrosos o nocIvos 
para la salud de la poblaclon en nlngun caso eXlmlran de la responsabilidad por los 
daños y perjuIcIOS efectivamente ocasionados a los consumidores que de conformi­
dad a lo dispuesto por esta Ley u otras sean de cargo de los productores provee­
dores Importadores distribuidores o de qUienes hayan participado en la cadena de 
dlstnbuclon de estos bienes nocIvos 

ART 47 Lo dispuesto en el articulo anterior es Sin perjUICIO del derecho que tiene 
cualqUiera de los participantes en la cadena de dlstnbuclon del bien nocIvo o pelJ 
groso para repetir por las indemnizaCiones pagadas en contra de qUien resulte ser 
efectivamente responsable de los efectos nocIvos de este bien o servIcIo 

CAPITULO VIII 

DE LOS DEBERES DEL ESTADO 

ART 48 Sera deber del Estado el arbitrar los mediOS para el fiel cumplimiento de 
las diSpOSICiones de la presente Ley como el de velar por la protecclon y promoclon 
de los derechos de los consumidores 



ART 49 El Estado facilitara los medios legales y materiales y los recursos necesa 
rlOS para la creaclon y fundaclon de asociaciones de consumidores dentro de todo 
su territorio nacional 

ART 50 En caso de que el Estado en cumplimiento del deber señalado en los 
artlculos 43 y 48 de la presente Ley Imponga multas comlsos y otras penas o 
cargas pecuniarias a los proveedores el producto de ellas se destinara a un Fondo 
Comun de Multas que estara afecto al financiamiento de las organizaciones de 
consumidores como a la promoclon de sus derechos 

CAPITULO IX 

DE LA DEFENSA EN JUICIO DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES 

ART 51 La defensa en JUICIO de los derechos que esta Ley cautela podra ser 
ejerCida a titulo individual como a titulo colectivo 
Sera ejerCida co¡ectlvamente cuando se encuentren Involucrados Intereses o dere 
chos difusos o colectivos 

ART 52 Para todos los efectos legales se entendera por Intereses difusos" aquellos 
supralndlvlduales de naturaleza indiVIsible de que sean titulares personas Indeterml 
nadas y ligadas por circunstancias de hecho 

ART 53 Para todos los efectos legales se entenderan por Intereses colectivos" 
aquellos supralndlvlduales de naturaleza indiVIsible de que sea titular un grupo 
categorla o clase de personas ligadas entre SI o con la parte contraria por una 
relaclon jurtdlca base 

ART 54 Estaran legitimadas para actuar Judicialmente en la defensa colectiva de los 
derechos que esta ley les reconoce a los consumidores las aSOCiaCiones de consu 
mldores constituidas como tales de acuerdo a las diSpOSICiones del capitulo declmo 
de esta Ley Todo esto Sin perJuIcIo de la legitimidad activa que para estos efectos 
gocen los organismos de la admlnlstraclon del estado centralizados o descentraliza 
dos tales como agencias de protecclon al consumidor Ministerio Publico Ombudsman 
u otros 

ART 55 Las sentencias dictadas en procedimientos colectivos tendran eficacia ge 



neral salvo SI fuere absolutoria por falta de prueba en cuyo caso otro legitimado 
podra replantear el asunto en otro proceso 

ART 56 En todos los procedimientos Judiciales individuales o colectivos derivados 
de la apllcaclOn de esta Ley se Invertlra el peso de la prueba en favor de la parte 
que litigue en defensa de los derechos que esta le consagra 

CAPITULO X 

DE LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES 

ART 57 Se entendera por Asoclaclon de Consumidores y Usuarios toda organiza 
clon constitUida por personas naturales independiente de todo Interes economlco 
comercial o polltlco y cuyo objeto sea garantizar la protecclon y la defensa de los 
consumidores y usuarios y promover la mformaclon la educaclOn la representaclon 
y el respeto de sus derechos 

ART 58 Para poder actuar como tales en la promoclon y defensa de los derechos 
que esta Ley consagra las asociaciones de consumidores deberan cumplir con los 
sigUientes requIsitos 
1 Estar completamente deSinteresados en la promoclon de causas comerciales o 

polltlcas 
2 No tener fines de lucro 
3 No aceptar anuncIos de caracter comercial en sus publicaCiones 
4 No permitir una explotaclon comercial selectiva en la Informaclon y consejo que 

ofrezcan al consumidor 

ART 59 Seran finalidades de las ASOCiaCiones de Consumidores entre otras 
1 Promover y proteger los derechos de los consumidores 
2 Representar los Intereses individuales o colectivas de los consumidores ante las 

autoridades JUrisdiCCionales o administrativos mediante el eJercIcIo de las acclo 
nes recursos tramites o gestiones que procedan 

3 Representar los Intereses de los consumidores ante las autoridades de gobierno 
o ante los proveedores 

4 Recopilar elaborar procesar y divulgar Informaclon objetiva acerca de los bienes 
y servIcIos eXistentes en el mercado 

5 Realizar programas de capacltaclon Orlentaclon y educaclon del consumidor 
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LA ASAMBLEA LEGISLATIVA DE LA REPUBLlCA 
DE EL SALVADOR, 

CONSIDERANDO 

Que de conformidad al Art 101 inCISO 20 de la Constltuclon es obllgaclon del 
Estado la promoclon del desarrollo economlco y social mediante la generaclon de 
condiciones optlmas para el Incremento en la producclon de bienes, propiciando a su 
vez la defensa de los Intereses de los consumidores 

11 - Que es necesario fortalecer las condiciones de nuestro pals para su Incorpora­
clon en el proceso mundial de globallzaclon garantizando la partlclpaclon de la 
empresa privada en el desarrollo economlco fomentando la libre competencia y 
confiriendo a los consumidores los derechos necesarios para su legitima defensa 

POR TANTO 

En uso de sus facultades constitucionales y a iniCiativa del Presidente de la 
Republlca por medio del Ministerio de Economla DECRETA la sigUiente 

LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR 

Art 1 La presente Ley tiene por objeto salvaguardar el Interes de los con 
sumldores estableciendo normas que los protejan del fraude o abuso dentro del 
mercado 

Art 2 - Quedan sUjetos a las disposIciones de esta Ley los comerciantes 
indUStriales prestadores de servicIos empresas de partlclpaclon estatal organismos 
descentralizados y los organismos del Estado en cuanto desarrollen actividades de 
producclon dlstrlbuclon o comerclahzaclon de bienes o prestaclon de servicIos pu 
bllcos o privados a consumidores 

Art 3 Son actos jUrldlcOS regulados por esta Ley aquellos en que las 
partes mterVlnlentes tengan el caracter de proveedor y consumidor repercutiendo 
tales actos sobre cualquier clase de bienes y servicIos 

Art 4 El Organo Ejecutivo en el Ramo de Economla sera el encargado de 
aplicar las disposIciones de esta Ley a traves de la Dlrecclon General de Protec 
clon al Consumidor 



En el texto de la presente Ley el Ministerio de Economla se denominara 
unlcamente El MInisterio" y la Dlrecclon General de Protecclon al Consumidor La 
Dlrecclon 

Art 5 Con el objeto de que el Ministerio pueda ejercer acciones tendientes 
a proteger en forma efectiva el Interes de los consumidores, propiciando a la vez 
la sana competencia en el mercado tendra las sigUientes facultades 

a) Fijar y modificar los precIos maxlmos de los bienes intermedios y finales 
de uso o de consumo y de los servIcIos en casos de emergencia nacional siempre 
que se trate de productos esenciales 

b) Establecer medidas para eVitar el acaparamiento y especulaclon de bienes 
y servIcIos 

c) Vigilar y supervisar el cumplimiento de la calidad pesas y medidas de los 
productos baslcos y estrateglcos que se comercializan en el mercado nacional 

d) Orientar al consumidor sobre las condiCiones Imperantes del mercado nacional 
a fin de que este vele por sus propios Intereses y coadyuve a la competitividad 
del mercado 

e) Sancionar de conformidad a esta Ley y su reglamento las infraCCiones a 
la misma 

f) Ordenar la suspenslon de la publlcaclon que por cualqUier medio se haga 
de los bienes y serVICIOS especlflcamente en contravenclon a lo estableCido en el 
Art 17 de esta ley esta suspenslon solo procedera previa audiencia del Interesado 
y del Consejo NaCional de la PubliCidad 

g) Prohibir la Importaclon de todo tipo de producto cuya comerclallzaclon se 
encuentra prohibida en su pals de origen y 

h) Procurar la soluclon de contraverslas entre proveedores y consumidores 
por medio de la conclllaclon y arbitraje 

Art 6 Para los efectos de esta Ley se entendera por 



a) CONSUMIDOR O USUARIO Toda persona natural o jUrJdlca que adqule 
ra utilice disfrute o reciba bienes o servicIos de cualquier naturaleza resultado de 
una transacclon comercial 

b) PROVEEDOR Toda persona natural o jUrldlca de caracter publico o prl 
vado que desarrolle actividades de producclon fabrlcaclon Importaclon dlstnbu 
clon comerclallzaclon de bienes o prestaclOn de servIcIos a consumidores como 
resultados de una transacclon comerCial 

c) ACAPARADOR Toda persona natural o jUrldlca que teniendo en eXisten 
cla bienes intermedios y finales de uso o consumo en las condiciones a que se 
refiere el literal anterior se nieguen a colocarlos a la venta al publico consumidor 
aSI como tamblen la persona que condicione la compra de los referidos bienes a 
la adqulslclon de otros o el que de cualqUIer forma provocare la escasez o el alza 
Inmoderada en los precIos de tales bienes 

d) ACAPARAMIENTO La sustracclon retenclon y el almacenamiento fuera 
del comercIo normal de los bienes intermedios y finales de uso o consumo, que 
provocaren el alza Inmoderada de los precIos de los productos esenCiales y de los 
servIcIos 

e) CONTRATO DE ADHESION Es aquel cuyas clausulas han Sido estable 
cldas Unilateralmente por el proveedor de bienes o servIcIos Sin que el usuario o 
consumidor pueda discutir o modificar sustancialmente su contenido 

f) PUBLICIDAD ENGAÑOSA Todo tipO de Informaclon o comunlcaClon de ca 
racter comerCial en que se utilicen textos dialogas sonidos Imagenes o descrlpclO 
nes que directa o indirectamente Incluso por omlSlon pueda indUCir a engaños 
errores o confUSiones al usuario o consumidor y 

g) PRODUCTOS Y SERVICIOS ESENCIALES Son aquellos alimentos artlcu 
los y serVICIOS Incluyendo los publiCaS que satisfagan las neceSidades baslcas de 
la comunidad 

Art 7 El consumidor dlspondra espeCialmente de los sigUientes derechos 



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

b) A ser debidamente Informado de las condiciones de los productos o servl 
CIOS que adqUiera o reciba 

c) Presentar ante las autondades competentes las denunCias de violaciones a 
la presente Ley 

d) EXigir que se respeten los derechos plasmados en la presente Ley 

e) Elegir las opciones a que se refiere el Art 22 de esta Ley y 

f) Reclamar por la vla Judicial el resarcimiento de daños y perJuIcIoS 

Art 8 - Todo detallista debera marcar en los empaques o envases de los 
productos en carteles vIsibles o en cualqUier otro medio Idoneo al precIo de venta 
al consumidor 

Aquellos productos que se vendan envasados o empacados por peso, volu­
men o sUjetos a cualquier otra clase de medida deberan llevar Impreso en el 
empaque o en cualqUier otro medio Idoneo el peso volumen o medida exactos de 
su contenido 

El peso, volumen o medida a que se refiere el inCISO antenor, sera el corres­
pondiente al momento de ser envasado de acuerdo a normas internacionales y se 
expresaran de conformidad al sistema de medlclon legal o se indicara su equivalen 
cla al mismo 

El consumidor que al adquirir un bien haya entregado una suma de dinero en 
calidad de depOSito por su envase o empaque tendra derecho a recuperar en el 
momento de su devoluclon la suma completa que haya erogado por ese concepto 

Art 9 Todo productor, Importador o dlstnbUldor de productos alimentiCIos 
bebidas medicinas que puedan incidir en la salud humana o animal debera Impnmlr 
en los envases o empaques de los productos que determine el Reglamento los 
ingredientes que se utilizan en la composlclon de los mismos 



Esta obllgaclon no comprendera la formula o secreto Industnal utilizado en la 
elaboraclon del producto 

Art 10 Todo productor Importador o distribuidor de productos alimenticIos 
bebidas medicinas o productos que puedan incidir en la salud humana o animal 
debera cumplir estrictamente con las normas contenidas en el Codlgo de Salud y 
con las regulaciones dictadas por las autoridades del Ministerio de Salud Publica y 
ASistencia Social y del MInisterio de Agricultura y Ganadena respectivamente con 
relaclon a dichos productos 

Debera Imprimirse en el envase o empaque de las medicinas o alimentos 
bebidas o de cualqUier otro producto perecedero la fecha de venCimiento de los 
mismos aSI como las reglas para el uso de las pnmeras, tales como doslflcaclon 
contraindicaciones riesgos de su uso efectos tOXICOS residuales y otros de canfor 
mldad a las regulaciones que sobre ello dicten las autOridades del Ramo de Salud 
Publica y ASistencia SOCial salvo cuando se tratase de frutas o productos naturales 
que fueren objeto de consumo o cuando fuesen productos elaborados o transforma 
dos que se consuman como golosinas colocados a dlsposlclon de los consumidores 
en cantidad o peso que no exceda de 600 gramos netos 

Al tratarse de SUstitUtOS de algun producto o de aquellos que no fueren cien 
por ciento naturales debera ImprimirSe o indicarse en el empaque envase o envol­
tura su verdadera composlclon y las caractenstlcas del que se sustituye o la palabra 
"SUStituto" en letras mas destacadas conforme a las dispOSIciones del Reglamento 
de la presente Ley 

Cuando se tratare de productos farmaceutlcos tOXICOS u otros nocIvos para la 
salud debera Incorporarse en los mismos o en instructivos anexos advertencias en 
Idioma castellano para que su empleo se haga con la mayor segundad posible para 
el consumidor 

El Mlnlsteno debera hacer del conOCimiento del Ministerio de Salud Publica y 
ASistencia SOCial toda posible Infracclon a dichas regulaciones para su Investlgaclon 
y sanclon de conformidad a las leyes de la matena 

Art 11 Se prohibe ofrecer al publico cualqUier clase de productos con pos­
teriOridad a la fecha de vencimiento o cuya masa volumen calidad o cualqUier otra 
medida especificada en los productos se encuentre alterada 



Art 12 - El Ministerio por SI o por denuncia previa comprobaclon del hecho 
hara del conocimiento de la Dlrecclon General de la Renta de Aduanas la prohlbl 
clOn de Importar productos que no reunan las caractenstlcas establecidas en los 
artlculos anteriores 

Art 13 - Todo comerciante, sea persona natural o jundlca, que tenga un es 
tableclmlento comercial de venta al por mayor o al detalle debera publicar los pre 
CIOS de contado en los cuales deberan inclUirse todos los recargos de los productos 
que ofrezcan al publico por medio de listas carteles fijados en lugares VISibles del 
establecimiento o etiquetas adheridas a la rnercancla segun la naturaleza de las 
mismas y tipO de operaciones del establecimiento 

En la misma forma debera publicarse junto con el precIo del bien la tasa de 
Interes anual sobre saldos cobrados en las ventas a plazos de dichos productos y 
el monto total a pagar lo que tamblen debera especificarse en los contratos corres 
pondlentes 

En los contratos de compraventa a plazos o de prestaclon de servIcIos mu 
tuos y credltos de cualqUier clase otorgados en cualqUier tiempo sUjeto a pago por 
cuotas se calcularan los Intereses sobre los saldos pendientes a cancelar 

En caso de mora el Interes moratorlo se calculara y pagara sobre la mora y 
no sobre el saldo total no obstante pacto en contrario 

Art 14 No podra pactarse ni cobrarse Intereses sobre Intereses devengados 
y no pagados 

Art 15 - Cuando el consumidor adqUiera un bien cuya venta estuviera acom­
pañada de una garantla de uso o funCionamiento debera expresarse claramente en 
el contrato las condiCiones forma plazo aSI como el estableCimiento en que el 
consumidor pueda hacerla efectiva y la IndlvldualizaclOn de las personas naturales o 
jUrldlcas que la extienden 

Art 16 CualqUiera que fuere la naturaleza del contrato se tendran por no 
escritas las clausulas o estipulaciones contractuales que 

a) Exoneren atenuen o limiten la responsabilidad de los proveedores por VICIO 
oculto en los bienes o serviCIOS prestados 



b) Impliquen renuncia de los derechos que esta Ley reconoce a los consumi­
dores o que de alguna manera limite su eJercIcIo 

En el caso de los contratos de adheslon presentados en formularios Impresos 
mediante cualqUier procedimiento deberan ser redactados en termlnos claros y en 
Idioma castellano con caracteres facllmente legibles a simple vista Este en nlngun 
caso podra contener remisiones a textos o documentos que no se facIliten al con 
sumldor previa o slmultaneamente a la celebraclon del contrato 

Art 17 En la publicidad que se haga de los productos o servicIos ofrecidos 
se prohíbe la Incluslon de cualqUier dato falso, que pueda inducir a engaño con 
relaclon al origen calidad cantidad contenido precIo garantla uso o efecto de los 
mismos El MInisterio soliCitara oplnlOn del Consejo Nacional de la publicidad para 
constatar lo anterior 

En los casos contemplados en este articulo la responsabilidad por la vlolaclon 
del mismo recaera sobre la persona natural o Jundlca que haya ordenado su dlfu­
slOn 

Art 18 Cuando se tratare de promociones y ofertas especiales de productos 
o servicIos los comerciantes estaran obligados a Informar al publico consumidor por 
cualqUier mediO publicitario o por mediO de listas y carteles fijados en lugares VISI 
bies del establecimiento o etiquetas adheridas a los productos cuando su naturaleza 
lo permita las condiciones y tiempo de duraclon de las mismas aSI como la can 
tldad y estado de los productos 

Art 19 - Todos los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servi­
CIOS estan obligados a cumplir estrictamente con la etlca de su profeslon y con lo 
ofrecido a sus clientes 

Art 20 Las ofertas de servicIos deberan establecerse en forma clara de tal 
manera que los mismos no den lugar a duda en cuanto a su calidad cantidad 
precIo y tiempo de entrega 

Art 21 El consumidor, cuando reCiba un servicIo o adqUiera un bien tendra 
el derecho de eXigir al prestador del serviCIO que se acompañe a su factura o 
comprobante un detalle del componente de los materiales que se empleen el precIo 



unitariO de los mismos de la mano de obra y otros cargos aplicables aSI como los 
termlnos en los que el prestador se obliga a garantizarlos 

Los gastos hospitalarios que se cobren por la atenclon a los pacientes de 
beran detallarse de la manera sigUiente los precIos y cantidades de cada una de 
las medicinas aplicadas y los precIos por cada uno de los serviCIOS prestados 

Art 22 - SI los productos o servIcIos se entregan al consumidor en calidad 
cantidad o en una forma diferente a la ofrecida este tendra las sigUientes opciones 

a) EXigir el cumplimiento de la oferta 

b) La reducclon del precIo 

C) Aceptar a cambio un producto o serviCIO diferente al ofrecido y 

d) La devoluclOn de lo que hubiere pagado 

Las opciones contenidas en las letras anteriores prefenran unas a otras segun 
el orden de su numeraclon de manera que solo SI el oferente se ha negado a 
cumplir con la opclon de la letra anterior tendra apllcaclon la comprendida en la 
letra que le siga 

Lo anterior no libera de responsabilidad al comerciante por las infracciones 
que cometa a las dispOSIciones de esta Ley 

Art 23 Cuando se contrate la adqUlslclon de un bien o la prestaclOn de un 
servicIo y el consumidor entregare prima cuota o adelanto y el bien no fuera entre­
gado o el servicIo no fuere prestado por las sigUientes razones 

a) Causa de fuerza mayor o caso fortUito En tales casos el proveedor debera 
entregar la totalidad de lo pagado 

b) Causa Imputable al proveedor por la cual este debera reintegrar la totalidad 
de lo pagado mas un recargo del CinCO por ciento y 

C) Causas Imputables al consumidor como el deSistimiento En estos casos el 



proveedor debera reintegrar lo pagado pudiendo retener en concepto de gastos 
administrativos un CinCO por Ciento de su valor 

Las partes contratantes podran pactar un porcentaje mayor al establecido en 
las letras b) y c) de este articulo 

En nlngun caso el precIo pactado al momento de la firma del contrato podra 
ser modificado unilateralmente por cualqUiera de las partes saJvo que acordaren 
estas lo contrario 

Art 24 Cuando el Consumidor reciba un serviCIO o entregue un bien con el objeto 
de recibir un servicIo determinado y este no fuere satisfactOriO para el consumidor 
tendra derecho a que se le preste nuevamente el servicIo Sin costo alguno dentro 
de un plazo no mayor al pactado Originalmente 

Cuando el bien entregado se destruya total o parCialmente el consumidor 
tendra derecho a que se le devuelva el ochenta por ciento del valor del bien en un 
plazo no mayor de noventa dlas 

Art 25 Queda especialmente prohibido a todo comerciante 

a) Obligar al consumidor a firmar en blanco facturas pagares letras de cam 
blo o cualqUier otro documento de obllgaclOn y 

b) Efectuar cargos directos a cuentas de bienes o servicIos que no hayan sido 
previamente aceptados 

En nlngun caso el silencIo podra ser Interpretado por el comerciante como 
señal de aceptaclon del consumidor de un bien o servicIo 

Cuando se formalicen Instrumentos de obhgaclon en los cuales se utilicen 
letras de cambiO o cualqUier otro documento de obhgaclon como una facilidad para 
el pago que deba efectuar el consumidor debera hacerse constar aSI en el mstru 
mento principal 

Art 26 El MInisterio dictara las prOVidenCias necesarias y eJercera la vigilan­
cia y control para el debido cumplimiento de esta Ley y para tal efecto podra 



practicar mspecclones por medio de sus delegados Las personas obligadas al cum 
pllmlento de esta Ley deberan prestar las facIlidades necesarias para realizar tal 
labor permltlendoles el acceso a los establecimientos bodegas y otras mstalaclones 
mostrando les la documentaclon que fuera necesaria aSI como summlstrarles toda la 
mformaclon que le sea requenda, en el cumplimiento de su cometido ASimismo, los 
delegados podran recoger durante la mspecclon muestras de los productos al azar 
y demas pruebas que estimen convenientes extendiendo el recibo de lo recogido 
estando obligados los mspectores y funcionarios con acceso a esa Informaclon a 
guardar la confidenCialidad 

Art 27 En todo estableCimiento comerCial en donde se vendan o distribuyan pro 
ductos alimenticIos, medicinas o productos que puedan incidir en la salud humana o 
animal se debera colocar en un lugar vIsible carteles que consignen los derechos 
a que se refieren los Arts 7 y 22 de esta Ley 

Art 28 Los sUjetos a que se refiere el Art 2 de esta Ley en la medida de 
sus posibilidades brindaran facilidades a consumidores discapacitados 

Art 29 En materia de normalizaclon metrologla y certlflcaclOn de la calidad 
aSI como para los efectos del estableCimiento clentlflco de la prueba en la sustanclaclon 
de los procedimientos a que hubiere lugar en el cumplimiento de la presente Ley se 
aplicaran las normas estableCidas en la Ley del Consejo NaCional de CienCia y 
Tecnologla 

Art 30 - CualqUier persona natural o jundlca podra denunCiar verbalmente o 
por escnto ante el Ministerio hechos que constituyan mfracclon a esta Ley 

En caso de que la denunCia fuera verbal esta quedara asentada en acta 

Art 31 Las Infracciones a las dispOSIciones de esta Ley se sanCionaran, 
segun la gravedad de la Infracclon de la siguiente manera 

a) Cuando la mfracclon sea cometida por primera vez se amonestara por 
escrito al mfractor 

b) Cuando la mfracclon sea cometida por segunda vez se Impondra al Infractor 
una multa cuyo monto sera de (t1 000 00 hasta (t100 000 00 



c) Cuando la Infracclon se cometa por tercera vez, la multa se duplicara sobre 
el monto establecido en el literal anterior 

Dependiendo de la naturaleza y gravedad del daño ocasionado por el Infractor 
el Ministerio debera publicar en cualqUier medio de comUnlcaClon SOCial el nombre 
de la empresa sancionada y los motivos por los cuales se sanciono a la misma 

Art 32 Las sanciones seran Impuestas por el MInisterio a traves de la 
Dlrecclon mediante la comprobaclon del hecho denunciado previa audiencia del 
Interesado dentro del tercer dla habll sigUiente al de la notlflcaclon respectiva 

El Interesado podra dentro del termino señalado para la audiencia solicitar la 
apertura a pruebas por ocho dlas hablles fatales e Improrrogables dentro de los 
cuales deberan vertlrse las pertinentes al caso 

VenCido el termino probatOriO la Dlrecclon dentro de los tres dlas subslgUlen 
tes pronunciara la sentencia respe<.tlva 

Art 33 La resoluclon pronunciada por la Dlrecclon en la cual se Imponen 
multas no admltlra nlngun recurso quedando expedito el afectado por esta el hacer 
uso de los derechos consignados en la Constltuclon 

Art 34 La certlflcaclon de la resoluclon que Imponga una sanclon tendra 
fuerza ejecutiva El Infractor debera hacerla efectiva dentro de los tres dlas hablles 
siguientes a aquel en que le sea notificada la resoluclon caso contrario se remltlra 
la certlflcaclon al Fiscal General de la Republlca para que haga efectiva la sanclon 
conforme a los procedimientos comunes 

Lo perCibido Ingresara al Fondo General de La Naclon 

Art 35 Las sanciones estableCidas en la presente Ley se Impondran Sin 
perjuIcIo de la responsabilidad penal a que hubiere lugar 

Al tener conocimiento el Ministerio de que se han cometido infracciones pena 
les que atenten contra los derechos de los consumidores este estara en la obliga 
clOn de Informarlo a la Flscalla General de la Republlca para que proceda en la 
forma legal que corresponda especialmente cuando se trate de las siguientes 



a) Dlvulgaclon de hechos falsos exagerados o tendencIosos o empleo de 
otros medios artificIosos fraudulentos que produjeren desequilibrio en el mercado 
Interno de mercanclas salanos o tltulos valores negociables tipificado como agiotaje 
en el Codlgo Penal, 

b) Propagaclon de hechos falsos o uso de cualqUier maniobra o artifiCIO para 
la consecuclon del alza de precIos de alimentos o artlculos de primera necesidad 
que configura el delito de especulaclOn contenido en el Codlgo Penal 

C) Venta en eJercIcIo de actividades mercantiles como legltlmos genuinos u 
onglnales en todo o en parte de productos materias que no lo fueren tipificado 
como Defraudaclon Comercial en el Codlgo Penal 

d) Uso de pesas y medidas falsas o alteradas en el ejercIcIo de actividades 
mercantiles o su mera tenencia en poder de comerciantes tipificado como Uso o 
TenenCia de Pesas y Medidas Falsas en el Codlgo Penal 

e) El envenenamiento la contaminaCIOn, adulteraclon o corrupclon de modo 
peligroso para la salud aguas o sustancias alimentiCias o medicinales o de otra 
naturaleza destinadas al uso publiCO tipificado como corrupclon o Envenenamiento 
de Aguas y de otras Sustancias en el Codlgo Penal y 

f) El empleo en la fabncaclon de productos destinados al consumidor en 
forma peligrosa para la salud de procedimientos sustancias prohibidas por las leyes 
o dOSIS terapeutlcas Impropias tipificado como Empleo de procedimiento Prohibido o 
de Sustancia no permitida en el Codlgo Penal 

Art 36 Para el cumplimiento de esta Ley, los diferentes Minlstenos que for 
man el Organo Ejecutivo Instituciones OfiCiales Autonomas MUniCipales y de Segu 
ndad Publica estan obligados a prestar colaboraclon al Minlsteno de Economla 
cuando este lo reqUiera y sus actuaciones cuando fueren delegados para ello 
haran fe salvo prueba en contrario 

Art 37 El Presidente de la Republlca emltlra el Reglamento de apllcaclon de 
la presente Ley en un plazo no mayor de noventa dlas a partir de la vigencia de 
la misma 



Art 38 Las disposIciones de la presente Ley por su car'lcter especial pre­
valeceran sobre cualesqUiera otras que la contrarien 

Art 39 Derogase la Ley de Protecclon al Consumidor contenida en el De 
creto Legislativo No 267 de fecha 19 de JUniO de 1992 publicado en el Dlano 
Oficial No 159 Tomo No 316 del 31 de agosto de ese mismo año aSI como sus 
reformas posteriores 

Art 40 - El presente Decreto entrara en vigencia ocho dlas despues de su 
publicaclon en el Diario Oficial 

DADO EN EL SALaN AZUL DEL PALACIO LEGISLATIVO 

San Salvador a los catorce dlas del mes de marzo de mil novecientos noven 
ta y seis 

Publicado en el Diario Oficial No 58 Tomo No 330 del 22 de marzo de 1996 


