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II. ANTECEDENTES Y HECHOS DENUNCIADOS

La Presidencia de la Defensoria del Consumidor, en ejercicio de lo dispuesto en el articulo 58 letra f)
de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC- expuso, en sintesis, que en el establecimiento
denominado “Funerales El Salvador”, ubicado en g

municipio de Soyapango, departamento de San Salvador —propiedad de la
proveedora denunciada—, en fecha 06/09/2019, se llevo a cabo una inspeccion para verificar si los
contratos de prestacion de servicios funerarios ofrecidos a los consumidores contienen clausulas abusivas
o son contrarios a la LPC.

En virtud de lo anterior, los delegados efectuaron un requerimiento de informacion a la persona que
los atendio se le solicitaron fotocopias debidamente selladas y firmadas de los contratos de prestacién de
servicio firmados por los consumidores, consistentes en:

a) Fotocopias de contrato de prestacion de servicios funerario de emergencia, a nombre de la sefiora

' , pagaré sin protesto y dos recibos de caja.
b) Fotocopias de contrato de prestacion de servicios funerarios de emergencia, a nombre de 1
y dos recibos de caja.

c¢) Fotocopia de contrato de servicio funerario, a nombre de y dos recibos

de caja.

Respecto de dicha documentacién, la denunciante adujo que, luego de realizar el analisis
correspondiente, identificé en los mismos la existencia de posibles clausulas abusivas, relativas a: i.
Relativa a limitar derechos que la ley confiere a los consumidores (CLAUSULA niimero 1 0), ii.
Relativa a la imposicién de domicilio especial por parte de la proveedora (CLAUSULA niimero 8).

Asimismo, se logr6 determinar que en el contrato de fs. 4, anexo al mismo, se encontraba una hoja
denominada PAGARE sin protesto, dentro de los cuales tinicamente se consigno la firma del aceptante
de dichos documento (fs. 4 vuelto), lo que podria indicar la posible existencia de una préctica abusiva en

perjuicio de los consumidores.

III.  INFRACCIONES ATRIBUIDAS Y ELEMENTOS DE LAS INFRACCIONES.




Infracciones atribuidas.
Seglin se consignd en el auto de inicio (fs. 11-13) ala gproveedora denunciada se le imput6 la comision
de las infracciones muy graves previstas en el articulo 4!4 letras ¢) y e) de la LPC, correspondiente a la
conducta relacionada a exigir a los consumidores|la ﬁm{a de titulos valores o documento de obligacion
en blanco y por la introduccion de clausulas abusivas e¥1 el contrato de prestacion de servicios. Por lo
anterior, este Tribunal desarrollara la configuracion de la‘ infracciones y sus elementos.
A. Sobre las clausulas abusivas en los contratos. !
Conforme a lo establecido en el art. 44 letra e) de la LPC constituye infraccion grave “Introducir
l
clausulas abusivas en los documentos contractuales”. ’
Para analizar la configuracion de dicha infraccion esi preciso tener en cuenta que el articulo 17 de la
LPC indica: “Se consideran clausulas abusivas todas iaquellas estipulaciones que, en contra de las

exigencias de la buena fe, causen en perjuicio del cormumidor, un desequilibrio en los derechos y
obligaciones de las partes, tales como: (...) d) Renunc!far anticipadamente a los derechos que la ley
reconoce a los consumidores o que, de alguna manera lﬁmiten su ejercicio o amplien los derechos de la
otra parte’; y en su parte final, la referida disposicion sej_:ﬁala que “El cardcter abusivo de una clausula
se evaluard teniendo en cuenta la naturaleza de lo# bienes y servicios objeto del contrato, las
circunstancias que concurran en el momento de la celebriacién y las demads clausulas del mismo o de otro
de que este dependa (...).” |

El Derecho de Consumo nace, precisamente, para tiytelar los derechos del consumidor, propiciando
la equidad entre las partes, ante el desequilibrio en que S(T encuentra el consumidor en algunas relaciones
comerciales, y es al amparo de los principios de este Derecho que el articulo 17 de la LPC proscribe fodas
aquellas estipulaciones contractuales que, en contra de las exigencias de la buena fe, causen en perjuicio
del consumidor, un desequilibrio en los derechos y oblig‘flciones de las partes.

Esa situacion justifica de forma especial el control de las clausulas de los contratos de adhesion, pues
puede haber lugar a que existan ciertas estipulaciones !gue en términos legales implican para la parte
contratante més débil de la relacion juridica, un sometilﬁiento a las mismas sin que tenga la libertad real
de controvertirlas o rechazarlas. En ese sentido, el artl’ci}llo 978 del Codigo de Comercio — en adelante
C.Com.- establece que cuando los contratos estén redactados en formularios impresos o preparados por
una de las partes, se interpretardn en caso de duda, en el sentido mds favorable al otro contratante; 'y,
por la misma razon el articulo 976 del C.Com. dispone ?ue, en los contratos de adhesion, las cldusulas
adicionales prevalecerdn sobre las del formulario, aunq%:e éstas no se hayan cancelado.

En aplicacion de la LPC, esta autoridad esta facultada para someter las clausulas contractuales, que

sean cuestionadas ante esta instancia, a un andlisis de proporcionalidad y equidad, a fin de determinar si

alguna condicion contractual constrifie indebidamente llos derechos de los consumidores, incrementa
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desproporcionadamente sus obligaciones o crea, en general, situaciones innecesariamente desiguales entre
las partes en cuanto a sus derechos y obligaciones, en menoscabo del consumidor.

Para realizar ese analisis e interpretar si una clausula contenida en un contrato suscrito entre
proveedor y consumidor tiene un caracter abusivo, debe también evaluarse las circunstancias concurrentes
al momento de su celebracion, la naturaleza de los bienes o servicios contratados, la totalidad de las
condiciones contractuales o extracontractuales relacionadas con la aplicacion de dicha clausula.

Ademas, cabe sefialar que la infraccion prevista en el articulo 44 letra e) de la LPC, se configura por
el solo hecho de incluir una clausula abusiva en el contrato, razén por la cual, el caracter abusivo resulta
de su propio texto, sin que sea necesaria su aplicacion por parte del proveedor para efectos de que la
infraccion se materialice.

Aunado a lo antes expuesto, el Reglamento de la LPC contiene una clara regulacion de los contratos
de adhesion y las cldusulas abusivas, en la cual establece una serie de obligaciones a los proveedores, a
partir de la cual —en cualquier etapa del proceso de contratacién— las cléusulas, condiciones o
estipulaciones contenidas en contratos de adhesién, deben de cumplir con lo sigtlie|1te:

* Articulo 22 —Requisitos de los contratos de adhesion—: Los contratos de adhesion Y Sus
anexos deberdn cumplir con los siguientes requisitos: a) Estar redactados en términos claros,
expresando esencialmente la naturaleza del contrato celebrado, el objeto y finalidad del
mismo, las especificaciones sobre el bien o servicio que se contrata, el plazo del contrato, el
precio, tasas o tarifas; la facturacion y forma de pago, la forma en que el consumidor puede
hacer sus reclamos, los derechos y obligaciones de las partes y las formas de terminacion (...).

* Articulo 27 —Especificaciones sobre la terminacién contractual—: Las cldusulas relativas
a la terminacion del contrato, deberdn contener las especificaciones siguientes: a) Las
causales de terminacion del contrato, debiendo incluir la posibilidad y condiciones de
ejercicio de los derechos de renuncia, desistimiento, retracto y a darse de baja, en los casos
en los que, de conformidad con la Ley y este Reglamento, el consumidor goce de los mismos
. |

Jurisprudencialmente, la Sala de lo Constitucional de la Honorable Corte Suprema de Justicia —en
adelante SC—, en su resolucién de las diez horas con veintisiete minutos del dia 25/06/2009, en la
Inconstitucionalidad bajo referencia 26-2008, ha sostenido que: “(...) En efecto, la autonomia de la
voluntad como centro del contrato no debe en modo alguno absolutizarse ni sacralizarse. La presencia
razonable del Estado es necesaria, porque son muiltiples las dreas donde actualmente sobreabundan
situaciones de disparidad y asimetria entre las partes contratantes. La intervencion del Estado en los
contratos se moviliza con cardcter permanente y anticipado, poniendo determinados marcos a la

autonomia de la voluntad, y no reconociéndola mds que dentro de ellos (...)", el resaltado es nuestro,
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Ademas, el articulo 101 inciso 2° de la Cn establece: ‘El Estado promoverd el desarrollo econdmico
y social mediante el incremento de la produccion, la llyroductividad y la racional utilizacion de los
recursos. Con igual finalidad, fomentard los diversos seci‘ores de la produccidn y defenderd el interés de
los consumidores”, disposicion que fortalece la proteccﬁ[‘én del interés de los consumidores, como una
categoria juridica de rango constitucional. )

Por su parte, la SCA en la resolucion de las quinde horas nueve minutos del 13/06/2016, en el
procedimiento bajo referencia 275-2010, sostuvo: “Esﬁe principio —defensa de los intereses de los
consumidores es desarrollado mediante normas de orden\ piiblico que pretenden proteger a la parte —de
la relacion de consumo que se encuentra en desventaja,irestableciendo el equilibrio contractual. Debe

precisarse que no se trata de menoscabar al proveedor,

sino de disolver en el mayor grado posible las
condiciones que afectan la autonomia de la voluntad rea! del consumidor”.

B. Sobre la prictica abusiva, relativa a la firma en blanco de documentos de obligacion, segin

detalle a continuacion. ?

En cuanto a la infraccion establecida en el articulo 44 letra c) de la LPC, en este procedimiento se
atribuye al denunciado, como posible conducta ilicita, la relacionada con la practica abusiva de
“Condicionar la contratacion a que el consumidor firme Ten blanco letras de cambio, pagarés, facturas o
cualquier otro documento de obligacion u otro consiiderado como anexo del contrato, salvo que,
tratdndose de titulos valores, los requisitos omitidos los }‘gresuma expresamente la ley”.

Estos documentos son denominados titulos valores y ge entienden como instrumentos necesarios para
hacer valer el derecho literal y auténomo que en ellos s consigna, segin el articulo 623 del Cddigo de
Comercio —en adelante Com. —. Estos titulos mercahtiles tienen una regulacion que obedece a la
necesidad de facilitar y garantizar su circulacion, por tan#o, corresponde especial proteccion dentro de la
legislacion de consumo. ;

El articulo 18 letra b) LPC establece de forma precisa%que el nombre del deudor, el monto de la deuda,
la fecha y lugar de emision son requisitos minimos que dIFben contener las letras de cambio y pagarés.

Lo anterior relacionado con lo regulado en los a111’c"ylos 623 y 624 Com.; el primero, establece las
caracteristicas de los titulos valores como la literalidad y lfl autonomia, y el segundo, exige que se cumplan
todos los requisitos legales para que los titulos valores pﬂ'oduzcan sus efectos.

La literalidad de los titulos valores significa que el df?recho es tal como aparece en el texto del titulo,
o sea la existencia del derecho se condiciona'y mide por e] texto que consta en el documento mismo, como
se entiende del articulo 634 Com. En consecuencia, |se debe hacer constar en el titulo cualquier
circunstancia que modifique, reduzca, aumente o extingalel derecho, asi como estos requisitos esenciales.

El primer requisito, el nombre del deudor, identifi¢a al consumidor y junto a su firma autografa,

conforme al articulo 641 Com., determina su legitimacié?l y calidad juridica en la relacion comercial.

|
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A efectos de otorgar seguridad a las transacciones comerciales, el segundo elemento, la cantidad de
la deuda del titulo valor debe determinarse claramente, ya sea mediante letras, nimeros o por maquinas;
y en caso de diferencias entras las cifras, el articulo 628 Com. establece la preferencia de la cantidad
escrita en palabras a los nimeros, asi como la cantidad marcada por la méaquina protectora tendra
preferencia sobre las demas.

Por otra parte, la fecha de emision del titulo valor constituye el punto de inicio del plazo de
prescripcion y caducidad de la accién cambiaria, puesto que ambas figuras mercantiles funcionan en
términos idénticos a las civiles, con la diferencia de un plazo mas corto, como lo sefiala el articulo 649
Com. Por tanto, la fecha otorga seguridad no sélo en cuanto a su pago sino también con relacién al
momento preciso en que el proveedor perderé su derecho, debido a su negligencia en cobrar.

El dltimo elemento, el lugar de emisién del titulo, determina entre otras cosas la competencia
territorial de la autoridad judicial, al momento de exigir el cumplimiento del titulo valor; por ende, la
existencia del mismo brinda certeza juridica al consumidor y proveedor para utilizar los medios judiciales
correspondientes, segtin el articulo 625 Com.

Con todo lo anterior, cabe sefialar que la proveedora al exigir a los consumidores la firma de un pagaré
sin los requisitos enunciados en la legislacién de consumo, coloca a los consumidores en una situacién de
desigualdad e inseguridad. En primer lugar, porque no se consigna el nombre del deudor, lo cual identifica
al consumidor y junto a su firma autografa, conforme al articulo 641 Com., determina su legitimacion y
calidad juridica en la relacién comercial.

De igual forma, los consumidores estarian pendiendo de un plazo indefinido de cobro de la obligacion,
ya que si no se ha consignado fecha de aceptacion y pago dentro del pagaré no hay forma de configurar
una posible prescripcion de la accién cambiaria.

Por otra parte, se observa que todo aquel consumidor que ha firmado un pagaré en el que solo se ha
consignado el valor de la obligacion en niimeros o no se ha consignado pueda ser objeto de reclamo por
una cantidad mayor; es decir, aunque en el pagaré se haya establecido cantidad cierta en cifras, podria
obligarsele a pagar una cantidad mayor, si asi se hace constar la cantidad en letras dentro del mismo titulo
valor, de acuerdo al articulo 628 Com. Asi se deja abierta la posibilidad de formulérseles posteriormente
cobros excesivos con merma casi absoluta de la defensa judicial del demandado en los casos en que tales

documentos sean llenados, de forma errénea o arbitraria.

IV. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguio6 el procedimiento cdnsignado en el articulo 144-A de la LPC, respetando la garantia de
audiencia y el derecho de defensa de la proveedora Edith Esmeralda Ramos de Visquez, pues en
resolucion de fs. 11-13 se le concedi6 el plazo de cinco dias habiles contados a partir del siguiente al de

la notificacion de dicha resolucion, para que incorporara por escrito sus argumentos de defensa y




presentara o propusiera la practica de pruebas que estimara conveniente, la cual fue notificada al mismo
en fecha 23/08/2022 (fs. 14).

En fecha 29/08/2022 se recibid escrito firmado por la proveedora Edith Esmeralda Ramos de
Viasquez, en el que expone argumentos sobre las infracciones atribuidas (fs. 17-18) e incorpor6 la

documentacién financiera solicitada.

En el referido escrito, manifiesta que en relacion a ‘fla prdctica abusiva mencionada por el pagare
firmado en blanco se debe a lo siguiente, el contrato ﬁrmd‘do porlaclienta

en el momento de la prestacion del servicio funerario el} empleado que le atendio solicito la firma, y no
lleno el pagare por desconocer dicha ley, que no se debe d\ejar en blanco, aunque el servicio fue cancelado
de contado a la clienta se le devolvio el pagare originf“al, por lo cual queda sin efecto, para nuestra
empresa”. ;

Asi también agrega sobre la devolucion de primas o c\Lotas canceladas “segun el contrato, la empresa
brinda un periodo de tiempo de 6 meses para que el )cliem‘e solicite la devolucion de lo que haya
cancelado, aunque esta, esta clausula no se aplica ya f:que hay clientes que han venido a solicitar su
servicio afios después y siempre se le da la opcidn de pag‘;o, no pierden lo que ellos han pagado (...) Si se
considera esa clausula abusiva se borrara de todos los cfontratos existentes”.

En cuanto al domicilio argumenta “que se someten‘ los tribunales, se establecen de San Salvador
debido a que no contamos con sucursales fuera del de)(artamenlo, por lo tanto, no fenemos contratos
efectuados fuera de San Salvador, los clientes que manejamos son del darea de Soyapango, por lo tanto,
sé que podria acudir a los tribunales correspondienre;s de nuestro municipio o San Salvador segin
corresponda. De igual manera si es de cambiar el domic{ilio se hara”.

Respecto de los escritos de desistimiento de seri/icios funerarios firmados por consumidores,
incorporados por la proveedora en el escrito antes relacionado (fs. 20-28) los mismos no seran valorados,
al no guardar relacién con los hechos denunciados, es decir, en el presente caso, no se esta analizando el
cumplimiento o no del derecho a desistir de contratos qn#e tienen los consumidores, sino la existencia de
clausulas abusivas en los contratos firmados entre los confisumidores y la proveedora, asi como condicionar
la firma de documentos de obligacion en blanco a la con‘ratacic’m de servicios funerarios.

V. VALORACION DE LA PRUEBA/HECHOS PROBADOS
1. De conformidad con los articulos 146 de la LPC'y 106 inc. 3° de la LPA, las pruebas oportunas,

pertinentes y conducentes aportadas en el procedimiento, serdn valoradas conforme a las reglas en los

cuerpos normativos antes mencionados, para determibar los hechos probados relacionados con la
1]

comisién de las infracciones reguladas en el articulo 44 letras c)ye)delaLPC.

A. Al respecto, el articulo 146 de la LPC establecd que en los procedimientos ventilados ante este
|

Tribunal seran admitidos los medios de prueba reconocidos en el derecho comin -en lo que fuere aplicable
1
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con la naturaleza de este- y los medios cientificos idoneos. Asimismo, en el inciso final del referido
articulo se dispone que las pruebas aportadas en los procedimientos ante este Tribunal serdn valoradas
segun las reglas de la sana critica, que estan basadas en la logica interpretativa, las maximas de la
experiencia y los conocimientos cientificos idéneos. En el mismo sentido regula la prueba, el articulo 106
incisos 1°y 3° de la Ley de Procedimientos Administrativos —LPA—.

El articulo 313 del CPCM, de aplicacion supletoria en el presente procedimiento segun lo dispuesto
en los articulos 167 de la LPC y 106 inciso 1° de la LPA, sefiala que la prueba tendra por objeto las
afirmaciones expresadas por las partes sobre los hechos controvertidos; prueba que debe haber sido
obtenida de forma licita, estar relacionada con el objeto de la misma y ser idonea segin las reglas y
criterios razonables. En otras palabras, para que una prueba sea valorada debe ser oportuna, pertinente y
conducente.

Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos SJormalizados por los
Juncionarios a los que se reconoce la condicion de autoridad y en los que, observandose los requisitos
legales correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba de estos salvo
que se acredite lo contrario”.

Ademas, el articulo 341 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil determina el valor probatorio de los
instrumentos, asi: “Los instrumentos piiblicos constituirdn prueba fehaciente de los hechos, actos o
estado de cosas que documenten; de la fecha y personas que intervienen en el mismo, asi como del
Jedatario o funcionario que lo expide. Los instrumentos privados hacen prueba plena de su contenido y
otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si no queds
demostrada tras la impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana
critica”. (Los resaltados son nuestros).

Finalmente, el articulo 63 del Reglamento de la LPC, viene a reforzar lo estipulado en el derecho
comun al establecer: Las actas mediante las cuales los JSuncionarios de la Defensoria hagan constar las
actuaciones que realicen, hardn fe, en tanto no se demuesire con prueba pertinente y suficiente su
inexactitud o falsedad. El mismo valor probatorio tendrdn los informes y otros documentos que emitan
los funcionarios y empleados de la Defensoria, en el ejercicio de sus funciones.

Asi las cosas, este Tribunal valorara la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el
ordenamiento juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se han configurado
las infracciones consignadas en el articulo 44 letras ¢)y e) de la LPC, por introducir clausulas abusivas

en los contratos suscritos por el proveedor con los consumidores, y por exigir a los consumidores la firma

de pagarés en blanco.

2. Constan en el expediente administrativos los siguientes medios de prueba:
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a) Acta No. 0002111 (fs. 3), de fecha 06/09/2019, pFr medio de la cual se establece que la DC, en
razén del articulo 58 letra f) de la LPC, realizo inspeccion en el establecimiento propiedad de la
proveedora denunciada a fin de verificar el cumplimiento a la ley.

b) Fotocopias de tres contratos de servicios funerérios (uno de ellos con su respectivo pagaré)
celebrados por consumidores con “Funerales El Salvaﬁﬁor“ (fs. 4 a 10), vinculados con el acta No.
0002111, de fecha 06/09/2019 con los cuales se establece.n las clausulas siguientes:

i. Relativa a limitar derechos que la Ley confiere; a /;os consumidores, en el apartado de condiciones
generales del contrato numeral 10 donde se consiigna el siguiente texto: “La empresa no hard
devolucion de primas o cuotas canceladas si el titular desistiera de continuar pagando el contrato
en mora’”. ;

ii. Relativa a la imposicién de domicilio especial po:I parte de la proveedora; donde se encuentra la
clausula identificada como Condiciones generales 1lumeral 8, que establece: “Las partes convienen
en resolver cualquier controversia a que pudiera Jar el contrato en los tribunales de la ciudad de
San Salvador, a cuya competencia queda expresa)nente sometida renunciando respectivamente a
sus domicilios respectivos y sometiéndose al domic!ilio de esta ciudad”.

VI.  ANALISIS DE LA CONFIGURA;ACI(')N DE LAS INFRACCIONES.
INFRACCION AL ARTICULO 44 LETRA E) ﬁE LA LPC.
1. Este Tribunal estima conveniente realizar ciertas éeli111itaci011es conceptuales en lo que al tema de

|
clausulas abusivas en contratos concierne, y cuales son las circunstancias propias que configuran el

cometimiento de la infraccion establecida en el articulo 4!4 letra e) de la LPC.
En primer lugar, esta autoridad hace las siguientes cclﬁnsideraciones:
1
A. La contratacion debe ser libre, es decir, es el resultado de una decision personal de los contratantes,

; e 4 .
entendido como el derecho a determinar el contenido del contrato: la forma y modo en que quedaran
|

consignados los derechos y obligaciones de las partes. |

La libertad contractual o libertad de conﬁgumciJu interna —segin la doctrina, una de las dos
manifestaciones mas importantes en el Sistema de Con Lataci()n Civil de la autonomia de la voluntad—
es la facultad de determinar libremente los términosrL condiciones de un contrato y en cuanlo se
fundamenta en la libertad de la persona, ésta no es una f&tlcultad absoluta, sino limitada por el respeto de
la libertad, intereses y expectativas de los demds."

Tal derecho se encuentra regulado en el articulo 23 de la Constitucion de la Repablica —en adelante

Cn—, el cual establece: “Se garantiza la libertad de co.[ntratar conforme a las leyes. Ninguna persona

! Hernandez Fraga, Katiuska y Guerra Cosme, Danay (2012) EL PRINCIPIO DE AUTONOMIA DE LA VOLUNTAD
CONTRACTUAL CIVIL. SUS LIMITES Y LIMITACIONES. Revista Jurfdica de Investigacion e [nnovacién Educativa
|

Num.6. Pag. 31.
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que tenga la libre administracion de sus bienes puede ser privada del derecho de terminar sus asuntos
civiles o comerciales por transaccién o arbitramiento. En cuanto a las que no tengan esa libre
administracion, la ley determinara los casos en que puedan hacerlo y los requisitos exigibles”.

Vinculado al mismo, se encuentra uno de los principios fundamentales del derecho contractual
moderno, el principio de la autonomia de la voluntad el cual consiste en la posibilidad de que los
particulares celebren convenciones de cualquier tipo —atin no reglamentadas expresamente por la ley—
cuyos efectos se extienden hasta la libertad que éstos tienen para la determinacién del contenido de los
contratos, es decir, la libertad para el establecimiento de las obligaciones que de él derivan.

La doctrina sostiene que este se ejercita mediante la constitucién o no de relaciones juridicas, es decir,
a través de actos o negocios juridicos, el cual no solo se concreta en crear, modificar o extinguir una

relacion juridica, sino que también posibilita determinar el contenido de la misma, es decir, establecer
C los derechos, obligaciones, deberes y objetos, lo que supone precisar el contenido del negocio juridico
que se celebra. 2

Ahora bien, en materia de contratos, rige la voluntad de las partes, la cual constituye el vinculo
obligacional de fuente contractual, pero tal nocién, no es ébice para considerar que el contrato es solo
voluntad de las partes y que se encuentra al margen del ordenamiento Jjuridico, ya que, tal como se
seflalaba anteriormente, la autonomia de la voluntad no es admitida de forma absoluta, por cuanto tiene
restricciones previstas en la ley y otras que se desprenden de las circunstancias o de las situaciones de
hecho.

Es menester sefialar que en el Derecho contractual tradicional, las relaciones Juridicas nacen de un |.
consentimiento libre y auténomo entre dos o més partes perfectamente identificadas, donde existe la
colaboracién de ellas en el disefio o configuracién del contrato, entendido como aquel en el que la
voluntad de los particulares cumple una funcion mds importante ya que su elemento caracteristico, es el
c consentimiento, o sea el acuerdo libre de la voluntad de las partes.?

Sin embargo, actualmente las restricciones al principio de autonomia de la voluntad se han hecho
mucho més evidentes con el surgimiento de figuras como las condiciones generales de la contratacion —
clausulas abusivas—, asi como la proliferacion de la contratacién masiva —contratos de adhesion—
donde no hay negociacion y la concertacion es despersonalizada, anonima; y la libertad contractual, no
existe o se encuentra reducida a su minima expresion.

Al respecto, la doctrina ha sostenido que las clausulas generales de contratacion se manifiestan

cuando es una parte contratante la que unilateralmente elabora e integra el contenido del contrato, y es

? Hernéndez Fraga, Katiuska y Guerra Cosme, Danay (2012) EL PRINCIPIO DE AUTONOMIA DE LA VOLUNTAD
CONTRACTUAL CIVIL. SUS LIMITES Y LIMITACIONES. Revista Juridica de Investigacion e Innovacién Educativa
Num.6. Péag. 30.

3 Ibidem. Pag. 28.
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la otra la que manifiesta su voluntad de contratar o no b:ajo estas condiciones®. Asimismo, destaca que
los contratos de adhesion, son del tipo de contratos en cilonde el consumidor wunicamente se adhiere al
mismo con condiciones generales, colocando su firma a? final del documento forzado por la necesidad
de hacerlo para poder obtener el producto o servicio z}lue contrata, viéndose afectados en la falta de
libertad contractual para tomar decisiones racionales, Iaifalta de informacion —asimetria informativa—
y claridad sobre el producto, bien o servicio y sobre las icondiciones para la celebracion del acuerdo.”,
sefialando que lo peligroso de los mismos es la existe;hcia de clausulas abusivas, es decir, aquellas
clausulas que, sin haberse negociado, causan en detrime*zto del consumidor un desequilibrio importante
entre los derechos y obligaciones de las partes que se de;}‘ivan del contrato®.

B. Por lo anterior, surge la intervencion del Estac%lo, mediante la aplicacion de la ley como un
importante limite a la autonomia de la voluntad, producto de una necesidad imperiosa de poner barreras
a la desigualdad econdmica existente entre las partes del negocio contractual, la cual de igual forma debe
efectuarse sin excesos. ‘

En el caso del Derecho de Consumo, es sobre la bas% del orden publico de proteccion, que se limita
la autonomia de la voluntad para proteger a los consf’midores, negando eficacia a ciertas clausulas
contractuales por considerarlas abusivas, con motivo deila vulnerabilidad econémica e informativa del
consumidor.

En ese orden de ideas, el art. 17 de la LPC establece un catlogo de clausulas que se consideran
abusivas —no taxativas—, por ir en contra de las exigeanias de la buena fe, por causar un perjuicio en el
consumidor o un desequilibrio en los derechos y obligaciones de las partes, lo cual permite, una

|
proteccion del consumidor frente a las clausulas abusivasf impuestas por los proveedores del mercado, lo
anterior se encuentra relacionado con los articulos 23 y 2}4 del Reglamento de la LPC.

Y es que, el Derecho del Consumidor tiende a protEger a los destinatarios finales de los bienes y
servicios de los efectos dafiinos de la asimetria informaLiva existente en el mercado. Por otra parte, el
objeto de las clausulas generales de contratacién o contra{tos de adhesion es agilizar el trafico comercial,
mejorar la comercializacion de los bienes y servicios, ljieducir costos de transaccion y las discusiones
contractuales, dada la identidad de los productos colocados en el mercado. No obstante, que los objetos

que persiguen son diferentes, las clausulas generales de contratacion o contratos de adhesion deben

guardar una estrecha relacion con el derecho del consumidor. Ante dicha practica comercial —contratos

de adhesion o clausulas generales—, inicialmente, el cliente o consumidor se encuentra en una situacion

4 Ibidem. Pag. 43 .
5 Herrera-Tapia, Belinha y Alvarez-Estrada, Jassir (2015). El mercado y la libertad contractual de los consumidores en los

contratos por adhesion. Revista Juridicas. Pag. 40. _ ' . _
6 Gazmuri, Ifiigo de la Maza (2019). Contratos por Adhesion y ciléusulas abusivas. Revista chilena de derecho privado.

Pag. 119.

10



de inferioridad con relacion al predisponente de las clausulas, es decir que puede existir en la contratacion
a base de dichas clausulas una debilidad del consentimiento, asimilable a un vicio de la voluntad.

El no tener el poder suficiente para establecer el esquema contractual o no tener una considerable
informacion respecto del objeto del contrato, pone a una de las partes en una situacién de desventaja
frente a la otra. Situacién que normalmente, sin la injerencia del derecho al consumidor, podria ser
irrelevante con base en la libertad de contratacion.

La libertad de contratacion esta sostenida doctrinariamente en la libertad individual y la autonomia
de la voluntad que en la actualidad es reconocida como derecho fundamental en las democracias liberales;
sin embargo, se encuentra limitada y regulada por la legislacion —Ley de Proteccién al Consumidor—,
con el fin que los derechos de interés piiblico sean respetados. Es decir que, a pesar que la legislacion

_ reconozca la libre contratacion, este derecho no queda al libre arbitrio. Particularmente, una de las
c limitantes se verifica en la letra d) del articulo 17 de la Ley de Proteccion al Consumidor, la cual establece
que: «Se consideraran clausulas abusivas todas aquellas estipulaciones que, en contra de las exigencias
de la buena fe, causen en perjuicio del consumidor, un desequilibrio en los derechos y obligaciones de
las partes, tales como: (...) d) Renunciar anticipadamente a los derechos que la ley reconoce a los
consumidores o que, de alguna manera limiten su ejercicio o amplien los derechos de la otra parte (...)».

Aunado a lo antes apuntado, la LPC dispone que es Tribunal Sancionador en el cumplimiento de su
potestad sancionadora conforme a lo regulado en el articulo 79 LPC, el competente para instruir los
procedimientos sancionatorios en materia de proteccion del consumidor —como es el presente caso—, e
imponer las sancionas o resolver lo que corresponda, entre otras, tal como lo establece el articulo 83 de
laLPC.

De lo anterior, se concluye que el control contra las clausulas abusivas efectuado por el Tribunal

- Sancionador se ejercita una vez celebrados el o los contratos y de corroborarse la existencia de clausulas
‘, abusivas, se busca como objetivo dejarlas sin efecto y restablecer el desequilibrio que hayan generado,
todo con la finalidad de garantizar en determinadas situaciones un consumo digno y para buscar la
correccion de las insuficiencias que afecta el ejercicio de la libertad contractual de los consumidores.

2. Ahora bien, este Tribunal analizara las clausulas denunciadas, con el objeto de determinar si estas
pueden calificarse como abusivas, es decir, si han sido impuestas unilateralmente por el proveedor,
perjudicando de manera inequitativa a la otra parte, o determinen una posicién de desequilibrio entre los
derechos y las obligaciones de los contratantes, en perjuicio, por lo general de los consumidores. Es decir,
se efectuard un analisis orientado a determinar si las clausulas sometidas a conocimiento de este ente
colegiado son de aquellas que el art. 17 LPC sefiala como contrarias a las exigencias de la buena fe,

capaces de causar en perjuicio del consumidor, un desequilibrio en los derechos y obligaciones de las

partes:

|
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i.  Relativa a limitar el ejercicio de los derechos re{conocidos por ley.

La clausula de los contratos establece lo siguiente:} en el apartado de condiciones generales del
contrato numeral 10 donde se consigna el siguiente texto& “La empresa no hard devolucion de primas o
cuotas canceladas si el titular desistiera de continuar pagando el contrato en mora’.

i

En relacién a dicha clausula, la Presidencia de la DC, %alegé que el literal d) del articulo 17 de la LPC,
prevé como cléusulas abusivas aquellas que producen a hos consumidores la renuncia anticipada de los
derechos que la ley les reconoce —o bien, su limitacion-, Llsi como aquellas que amplian los derechos de
la otra parte. |

Esta disposicion contractual, figura una inhabilitacion practica de derechos concedidos por mandato
de ley a los consumidores. Estos tltimos se tratan especificamente del derecho a desistir de un contrato

y del derecho de reversion de pagos contemplados en los articulos 13 inciso cuarto y 13-D ambos de la

LPC.

Referente al derecho de desistimiento, este Tribu‘ml ha sostenido en casos precedentes —v.gr.
resolucion definitiva pronunciada a las diez horas con cinLo minutos, del da dos de diciembre de dos mil

trece, en el proceso referencia 289-12 Acum.— que el artiqulo 13 inciso 4° de la LPC establece el derecho

que tienen los consumidores de pedir el desistimientd!.; del contrato celebrado con un determinado
proveedor, esto sobre la base de que el consumidor tieneL dentro de sus derechos basicos, la libertad de
‘ eleccion —articulo 4 letra €) de la LPC— lo que implica% que tiene una gama de opciones dentro de la
actividad comercial, de las cuales puede escoger la que l%leor le convenga, sin que se le pueda imponer
un producto o servicio para la satisfaccion de sus |1ecesid§ades particulares.

Entonces, en el contexto de la LPC, el desistimiento es la posibilidad libre y unilateral que tiene el
consumidor de dejar sin efecto el contrato, porque asi l(E; reconoce la ley, en el lapso existente entre la
fecha en que se perfecciond el contrato'y el diaen que se \‘},eriﬁca Ja condicién suspensiva, cuyo contenido
es el cumplimiento de una fecha voluntariamente déterminada por las partes, condicion a cuyo
cumplimiento quedo sujeta la entrega del bien o prestacién del servicio por parte del proveedor.

En ese orden de ideas, la ley dispone que el efecto de que el consumidor solicite el desistimiento —
cumpliendo una serie de requisitos- es que el proveedor debe reintegrarle lo pagado, pero podra retener
en concepto de gastos administrativos, una cantidad que‘L no habré de exceder del monto que resulte de
calcular el interés legal mercantil sobre la cantidad entregada, bien en concepto de prima, anticipo o
precio total. El interés se calcularé teniendo en cuenta el tiempo transcurrido entre la fecha en que se
realizé el pago y la fecha que se desistio del contralto (articulo 13 inciso 4° LPC); tal retencion

corresponde a los gastos administrativos en los que pudo incurrir el proveedor, y que tiene derecho a
|

retener, ya que no habria incumplimiento ni retraso en la\ entrega del bien o servicio.

L

|
’.
| 12
|



En cuanto a derecho de reversion de pagos regulado en el articulo 13-D de la LPC, se puede decir
que en términos generales y como marco doctrinal, debe entenderse que el concepto de reversion tiene
su origen en el vocablo “reversio” y lleg6 a nuestra lengua como reversion. Se trata, sobre todo en el
ambito del derecho, del proceso y la consecuencia de revertir. Este verbo se refiere a regresar una cosa al
estado que tenia antes o a dejar sin efecto un cierto cambio.

Lo anterior considera que el consumidor puede solicitar que se le reverse lo cancelado cumpliendo
con una de las condiciones descritas en el articulo supra mencionado; que entre ellas se encuentra la
descrita en la letra b), consistente en “que el producto adquirido no haya sido recibido o que el servicio
contratado no haya sido prestado”.

En ambos casos precedentes, si el consumidor, atin no ha recibido el servicio contratado, por mandato
de ley le ampara la facultad de ejercer los derechos antes explicados; por lo cual, al limitar los mismos —
de manera anticipada y sin excepciones- se esta en contravencion al articulo 17 letra d) de la LPC, por
acarrear una naturaleza abusiva.

ii. Relativa a la imposicién de domicilio especial por parte de la proveedora; donde se encuentra la
clausula identificada como Condiciones generales numeral 8, que establece: “Las partes convienen en
resolver cualquier controversia a que pudiera dar el contrato en los tribunales de la ciudad de San
Salvador, a cuya competencia queda expresamente sometida remunciando respectivamente a sus
domicilios respectivos y sometiéndose al domicilio de esta ciudad”.

La Presidencia de la DC sostuvo que, esta cldusula, no atiende a lo regulado en el articulo 17 literal
d) de la LPC, por cuanto la fijacién del domicilio especial (en este caso la ciudad de San Vicente) se ha
dado como producto de una decisién unilateral del proveedor, tratindose de una cuestion que — por su
naturaleza- debe ser de libre discusion para las partes intervinientes en el contrato.

Al respecto, este Tribunal se ha pronunciado en resolucién final con referencia 34-09, emitida a las
trece horas con treinta minutos del dia 26/10/2009, donde se expuso que podria derivar en el hecho de
que la jurisdiccion pactada sea inaccesible para el consumidor, en virtud de la distancia y los costos
derivados de su participacion en una jurisdiccién distinta en la que — en un principio- le corresponderia;
por lo cual, esto podria afectar al acceso a la Justicia por parte del consumidor, tratandose de un derecho
que por ministerio de ley le corresponde.

En adicién a lo anterior, el articulo 24 del Reglamento de la LPC, establece que ciertas clausulas
deberéan pactarse como adicionales, es decir, libremente debatidas por las partes intervinientes y no como
una condicion para la celebracion del contrato. Entre ellas, la letra d) del mencionado articulo, contempla

lo relativo a la determinacion del tribunal al que, por razén del territorio, se someten las partes en caso

]
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En el presente caso, se ha acreditado que la proveed?ora denunciada al introducir la clausula antes
descrita ha vulnerado el derecho de los consumidores a dti;cidir sobre la jurisdiccion a la que se quisieran
o corresponda someterse. %

3. En virtud de lo anteriormente analizado, este "lj“ribunal concluye que existen los elementos
suficientes para afirmar que las clausulas examinadas ei{]cajan en las denominadas cléausulas abusivas
contenidas —no de manera taxativa- en el articulo 17 Ietraj d); dando como resultado una contravencion a
la LPC. En otros términos, se ha comprobado que las estiiaulaciones contractuales objeto de analisis, son
capaces de causar una afectacion en la esfera juridica de{ los consumidores, al colocarlos en desventaja
respecto de los derechos y obligaciones del proveedor, mjediante la suscripcion de contratos de adhesion
en los que los consumidores no han tenido la posibilidad} de discutir las clausulas por haber ausencia de
negociacion individual. Del mismo modo se ha constatadb la ruptura de la buena fe y un desequilibrio de
las obligaciones impuestas en los supuestos examinadbs. Asi, se ha determinado que las clausulas
analizadas, independientemente de su denominacion o ﬁn!alidad, reunen los requisitos o aspectos para ser
catalogadas como clausulas abusivas, en consecuencia, al haberse acreditado los elementos del tipo
infractor previsto en el art. 44 letra ), es procedente imponer una multa, la cual sera desarrollada junto
con sus parametros, en el siguiente apartado. t

INFRACCION AL ARTICULO 44 LETRA C) QE LA LPC.

Al respecto, este Tribunal Sancionador debera ana*izar —en el caso en particular— si el proveedor
condicioné la contratacién a que el consumidor firmara en blanco pagarés, incorporados en la misma hoja
de los contratos. |

Asi, respecto de la conducta establecida en el articulg 44 letra c) de la LPC, con base en los elementos
probatorios sefialados en el numeral anterior, ha quedaddi comprobado:

e Mediante copia simple de pagarés incorporado en la misma hoja del contrato agregado a fs. 4

vuelto, se comprueba que en dicho documento n(L consta el nombre del deudor y el monto a pagar
_entre otros elementos-; no obstante, lo anterior, el referido pa garé fue firmado por el consumidor.

El supuesto incumplimiento se acredita mediante él acta de inspeccion de folios 3, en la cual se
relaciona que con relacion al literal b), se verifico que enb el caso de contrato a nombre de Zaira Mededith
Duran Alvarez, se encuentra documento firmado en blallbo, en la misma hoja, al reverso, se encuentra un
documento de obligacion con campos en blanco, inican ‘ente firmado por el comprador o representante.

Ahora bien, los documentos objeto de inspeccion %on denominados titulos valores y se entienden

k . v .
como instrumentos necesarios para hacer valer el derecho literal y autonomo que en ellos se consigna,

segiin Art. 623 del Codigo de Comercio, en adelante‘ Com. Estos titulos mercantiles, de naturaleza
especial, tienen una regulacion que obedece a la necesidad de facilitar y garantizar su circulacion, por

|
tanto, corresponde especial proteccion dentro de la legislacion de consumo.
!
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Precisamente, en ese sentido, el Art. 18 letra b) LPC, prohibe que, en ocasion de una contratacidn, se
obligue al consumidor a firmar documentos de obligacién —letras de cambio, pagarés o cualquier otro- en
blanco. Asi, dicha disposicion, establece que los requisitos minimos que deben contener los pagarés y
letras de cambio son el nombre del deudor, el monto de la deuda, fecha y lugar de emisién.

Lo anterior estd en consonancia con lo regulado en los articulos 623 y 624 Com., el primero, establece
las caracteristicas de los titulos valores como la literalidad y la autonomia, y el segundo, expone todos los
requisitos sefialados por la ley para que los titulos valores produzcan sus efectos.

La literalidad de los titulos valores significa que el derecho es tal como aparece en el texto del titulo,
o sea la existencia del derecho se condiciona y mide por el texto que consta en el documento mismo, como
se entiende del articulo 634 Com. En consecuencia, se debe hacer constar en el titulo cualquier
circunstancia que modifique, reduzca, aumente o extinga el derecho, asi como estos requisitos esenciales.

El primer requisito, el nombre del deudor, identifica al consumidor y junto a su firma autégrafa,
conforme al articulo 641 Com., determina su legitimacién pasiva y calidad juridica en la relacién
comercial.

A efectos de otorgar seguridad a las transacciones comerciales, el segundo elemento, la cantidad de
la deuda del titulo valor, debe determinarse claramente, sea mediante letras o nimeros o por maquinas; y
en caso de diferencias entre las cifras, el articulo 628 Com. establece la preferencia de la cantidad escrita
en palabras a los niimeros, asi como la cantidad marcada por la maquina protectora tendra preferencia
sobre las demas.

Por otro lado, la fecha de emisién del titulo valor constituye el punto de inicio del plazo de
prescripcion y caducidad de la accién cambiaria, puesto que ambas figuras mercantiles funcionan en
términos idénticos a las civiles, con la diferencia de un plazo mas corto, como lo sefiala el articulo 649
Com. Por tanto, la fecha otorga seguridad al consumidor, ya que conoce el momento preciso en que la
proveedora perdera su derecho debido a su negligencia y, de lo contrario, genera una situacion de
permanente zozobra en el patrimonio del deudor.

El ultimo elemento, el lugar de emision del titulo, determina la competencia territorial de la autoridad
Judicial, al momento de exigir el cumplimiento del titulo valor; por ende, la existencia del mismo brinda
certeza juridica al consumidor y proveedora para utilizar los medios Judiciales correspondientes, segin el
articulo 625 Com.

En este caso, este Tribunal ha tenido a la vista la copia confrontada de pagarés, en los cuales se
observa que cuentan con la firma del consumidor y con el lugar de emision; sin embargo, se encuentran
en blanco los espacios correspondientes —entre otros elementos- al nombre del deudor y al monto a pagar.

Con todo lo anterior, cabe sefialar que la proveedora al exigir a los consumidores la firma de pagarés

sin los requisitos enunciados en la legislacion de consumo, coloca a los consumidores en una situacién de
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desigualdad e inseguridad. En primer lugar, porque no se c’;onsigna el nombre del deudor, lo cual identifica
al consumidor y junto a su firma autografa, conforme al Lll‘ﬁCUlO 641 Com., determina su legitimacion y
calidad juridica en la relacion comercial. |

Por otra parte, se observa que todo aquel consumidor que ha firmado un pagaré en el que solo se ha
consignado el valor de la obligacion en nimeros o no se iha consignado pueda ser objeto de reclamo por
una cantidad mayor; es decir, aunque en el pagaré¢ se ha;gla establecido cantidad cierta en cifras, podria
obligarsele a pagar una cantidad mayor, si asi se hace constar la cantidad en letras dentro del mismo titulo
valor, de acuerdo al articulo 628 Com. Asi se deja abiertd la posibilidad de formularseles posteriormente

cobros excesivos con merma casi absoluta de la defensa judicial del demandado en los casos en que tales

documentos sean llenados, de forma erronea o arbitraria.

De igual forma, los consumidores estarian pendif:ndo de un plazo indefinido de cobro de la
obligacion, ya que si no se ha consignado fecha de acept%xcic’m y pago dentro del pagaré no hay forma de
configurar una posible prescripcion de la accion cambiaria.

Por ultimo, ya que el pagaré admite intereses y éstc‘t)s tampoco aparecen determinados, genera una
situacion de inseguridad en los consumidores, puesto q‘ue tanto los réditos caidos como los intereses
moratorios pueden fijarse en porcentajes elevados a la libre voluntad del proveedor.

En sintesis, se evidenci6 que la proveedora condicibn(’) la contratacién de servicios funerarios a

l
que los consumidores firmaran en blanco pagarés, acﬂién que fue efectuada sin el respaldo normativo
que legitimara a la proveedora para realizarlo. De ahi qucz,:, con lo antes expuesto se acredita la existencia
de hechos adecuados tipicamente a la infraccion reguladalen el articulo 44 letra c) LPC. Por consiguiente,
es procedente sancionar a la denunciada por condicionm&* la contratacion a que el consumidor firme en

blanco pagarés; multa que sera desarrollada junto con sus parametros en el siguiente apartado.

VII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION
|

Como se expuso en los acépites precedentes, se estabﬁecié la comision de las infracciones muy graves
contenidas en el articulo 44 letras c) y €), por exigir a los} consumidores la firma de pagarés en blanco, y
por introducir clausulas abusivas en los documentos convkractuales, lo anterior en relacion a los articulos
18 letra b) y 17 letra d), respectivamente, las cuales se s‘i;mcionan con multa hasta de quinientos salarios
minimos mensuales urbanos en la industria, (articulo 47 &e la LPC); por consiguiente, es facultad de este
Tribunal determinar las sanciones y cuantificar las mult%m que correspondan, a la luz de los parametros
establecidos en la LPC, su reglamento y lajurisprudencia‘t aplicable.

Asi, el articulo 49 de la LPC establece los criterios Lpara la determinacién de la multa, siendo estos:

tamafio de la empresa, el impacto en los derechos del cdnsumidor, la naturaleza del perjuicio causado o

rado de afectacion a la vida, salud, integridad o ﬁatrimonio de los consumidores, el grado dﬂ

i
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intencionalidad del infractor, el grado de participacion en la accién u omision, cobro indebido realizado
y las circunstancias en que ésta se cometa, la reincidencia o incumplimiento reiterado, segiin sea el caso.

A continuacion, se concretara cada uno de ellos, en lo aplicable al presente caso:

a. Tamaiio de la empresa.

Segun la Ley de Fomento, Proteccién y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa (ley Mype) en su
articulo 3 define a las micro y pequefias empresas de la siguiente manera: “Microempresa: Persona
natural o juridica que opera en los diversos sectores de la economia, a través de una unidad econémica
con un nivel de ventas brutas anuales hasta 482 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y hasta
10 trabajadores. Pequefia Empresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de la
economia, a través de una unidad econdmica con un nivel de ventas brutas anuales mayores a 482 y hasta
4,817 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y con un méximo de 50 trabajadores”.

A partir de la documentacion financiera presentada por la proveedora Edith Esmeralda Ramos de
Visquez, consistente en formularios de declaracién del impuesto sobre la renta y contribucion especial
del ejercicio fiscal de los afios 2019, 2020, y 2021 (fs. 29 a 34); se tomaré en cuenta, la declaracién del
impuesto sobre la renta y contribucién especial del afio 2019, ya que en el afio en el que ocurrieron los
hechos de la infraccion, comprobando que, en el referido afio 2019, el proveedor tuvo un total de ingresos
por la cantidad de $20,874.33 d6lares de los Estados Unidos de América.

Al contrastar la informacién financiera de la proveedora, con los tipos de empresas establecidos en
los pardmetros del articulo 3 de la Ley Mype, este Tribunal concluye que el denunciado, cuenta con
ingresos que estan dentro de los regulados por dicha ley, por lo que para los efectos de la cuantificacion
de la multa, este Tribunal procedera a considerar al mismo como una micro empresaria, guardando el
equilibrio entre la finalidad disuasoria de la sancién pecuniaria y el principio de proporcionalidad de dicha
medida.

Cabe mencionar, que en el presente procedimiento administrativo sancionador el proveedor infractor
ha mostrado una conducta procesal que evidencia el cumplimiento de su deber a prestar la colaboracion
que le es requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (art. 17 nimero 5 de la LPA), por haber
presentado la informacién solicitada por esta autoridad sancionadora.

b. Grado de intencionalidad del infractor.

Este Tribunal considera este elemento en el sentido de analizar si el proveedor ha obrado dolosa o
cuando menos culposamente; es decir, que la transgresion a la norma haya sido querida o se deba a
imprudencia o negligencia del proveedor. Por tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad constituye

una condicion para la configuracién de la conducta sancionable.

17




Asi, en reiteradas ocasiones este Tribunal ha establecido a traveés de sus resoluciones, conforme a lo
dispuesto en el articulo 40 inciso segundo de la LPC, que las infracciones administrativas son sancionables
aun a titulo de simple negligencia o descuido.

Por otra parte, y de conformidad a lo dispuesto en ¢l articulo 42 inc. 2° del Codigo Civil, segin el

cual: “Culpaleve (...) es la falta de aquella diligencia y culdado que los hombres emplean ordinariamente
en sus negocios propios (...)", asi como a lo estipulado ’en el inc. 3° del mismo articulo: “El que debe
administrar un negocio como un buen padre de familia es responsable de esta especie de culpa”, y a lo
sefialado en el articulo 947 del Cédigo de Comercio, relativo a que: “Las obligaciones mercantiles deben
cumplirse con la diligencia de un buen comerciante en n%gocio propio”

Ademas, en el presente procedimiento se comprol%;é que el proveedor incurrié en las infracciones
reguladas en el articulo 44 letras c) y e) de la LPC, actuqlndo con negligencia, al incluir en los contratos
de adhesion, clausulas abusivas mediante las cuales ‘{imita derechos que la ley le confiere a los
consumidores o implican renunciar anticipadamente ia los derechos que la ley reconoce a los
consumidores; asimismo, por exigir a los consumidoresf la firma de pagarés en blanco; cuando debia

‘
cumplir diligentemente con ciertas especificaciones coma lo dice el Reglamento de la LPC y demés leyes
aplicables al presente procedimiento, a fin de evitar, en ptiarjuicio de los consumidores, el desequilibrio en

los derechos y obligaciones de las partes. i

c. Grado de participacién en la accion u omision.

A partir de un examen del presente expediente adm:inistrativo, queda demostrado que el grado de
participacion en la comision de las infracciones de la pro?veedora es directa e individual, pues se acredito
que en los contratos suscritos con los consumidores, se iﬁcumplié con las prohibiciones estipuladas en el
articulo 17 letra d) de la LPC, consistente en introducir clé"usulas abusivas, circunstancias que han afectado

los consumidores, causando un evidente desequilibrio en favor de la proveedora denunciada, al imponer

y restringir los derechos otorgados por ministerio de ley; asimismo, condicion la contratacion a que los

consumidores firmaran pagarés en blanco. }

d. Impacto en los derechos del consumidor y natuqaleza del perjuicio ocasionado.

En cuanto a la configuracion de la infraccién leguléda en el articulo 44 e) de la LPC en relacion al
articulo 17 letra d) de la citada ley, ésta materializa mtuamones de desequilibrio o desigualdad en la
titularidad de los derechos y obligaciones, pues, por un la@o, la situacion de superioridad de la proveedora
le permite sustraerse de sus obligaciones o cargas conth-aduales y limitar el ejercicio de los derechos

reconocidos por la ley a los consumidores; en tanto que Jel otro lado de la palestra, se concreta y acentia

una situacion de desventaja injustificada para este ultlmp, expresada mediante la limitacion, imposicion

.. |
o supresion de sus derechos o facultades contractuales. |
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Con ello se afecta la buena fe del contrato de consumo que supone un comportamiento leal,
transparente y honesto de los participantes, y ademas se genera una expresa desigualdad al concederse
derechos solo a una de las partes.

Por su parte, la doctrina sostiene que la buena fe debe estar presente en todo el iter contractual, desde
las negociaciones que preceden la formacion del contrato, incluida su celebracién o concrecién, hasta el
periodo post-contractual, pasando por supuesto por la ejecucion del mismo, por lo que, como ha sostenido
la jurisprudencia, dicho principio esta presente in extenso, ademas de que dicha presencia se caracteriza
por su marcada “intensidad”, durante todas las etapas en comento, razon por la cual cuando haya de
juzgarse si el comportamiento de las partes se ajusté o no a los postulados de la buena fe, ello debe
evaluarse de manera integral, revisando las posturas de las mismas en todos y cada uno de los momentos
del negocio sub examine.’

C‘ En otro orden, y de forma maés especifica, el hecho de introducir en los documentos contractuales
clausulas con las cuales la proveedora restringe el ejercicio de los derechos de desistimiento y reversion
de pagos, estan intrinsecamente relacionados al patrimonio del consumidor.

Ahora bien, es pertinente sefialar que al condicionar la contratacion a que el consumidor firme en
blanco pagarés —articulo 44 letra c) de la LPC— se deja abierta la posibilidad de formuléarseles
posteriormente cobros excesivos con merma casi absoluta de la defensa judicial del demandado en los
casos en que tales documentos sean llenados, de forma errénea o arbitraria.

Si bien, en este caso, con dicha conducta, no se ha comprobado un dafio concreto en la esfera juridica
de los consumidores que suscribieron los contratos de servicios funerarios y firmaron el pagaré en blanco,
este Tribunal reafirma que la accién que configura la infraccién es capaz de ocasionar un perjuicio
potencial en la esfera econémica de los referidos consumidores, ya que basta con que los pagarés sean

N firmados sin cumplir con los requisitos minimos establecidos por la LPC.
‘ Y es que, de conformidad a lo establecido por la SCA en la sentencia definitiva de referencia 416-
2011, pronunciada a las quince horas con catorce minutos del dia 21/12/2018: “en las infracciones de
peligro abstracto, el legislador, atendiendo a la experiencia, advierte una peligrosidad general de la
accion tipica para un determinado bien juridico, a partir de una valoracion probabilistica, por lo que
con la tipificacion se dispone adelantar la barrera de proteccion sancionando el accionar, sin esperar la
realizacion de un peligro concreto de una persona determinacda o de la lesion efectiva”, la infraccion
regulada en el articulo 44 letra ¢) de la LPC constituye precisamente una infraccién de peligro abstracto.

e. Finalidad inmediata o mediata perseguida con la imposicién de la sancién.

" Neme Villarreal, Martha Lucia (2006) El principio de buena fe en materia contractual en el sistema juridico colombiano
Revista de Derecho Privado, nim. 11.
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Mediante las multas impuestas, este Tribunal Sancionador pretende disuadir la proveedora
denunciada Edith Esmeralda Ramos de Visquez, quiépn ha cometido las infracciones descritas en el
articulo 44 letras c) y e) de la LPC, con el fin de evitar futuras conductas prohibidas en detrimento de los
consumidores y que adopte las medidas necesarias a efecﬁo de dar cumplimiento a las obligaciones que le
impone la LPC. |

En cuanto a la infracciéon descrita en el articulo 414 letra ¢) de la LPC, se pretende prevenir la
introduccién por parte de los proveedores de cldusulas que supriman o reduzcan las obligaciones y

.
responsabilidades de los mismos, trayendo como consectiencia una desnaturalizacion o desequilibrio en
la relacién juridica creada por el contrato; de ahi que, el &)bjetivo es que los consumidores se encuentren
|
en igualdad de condiciones, es decir, que tengan posibilidad de negociarlas, hacer contra ofertas o
modificarlas, y no simplemente aceptarlas o rechazarlas}en su integridad, de manera que, ambas partes
tengan la facultad de establecer y aceptar mutuamente la$ clausulas del contrato; asimismo en relacion a
la infraccién descrita en el articulo 44 letra c), se pretende prevenir que los proveedores realicen practicas
abusivas en perjuicio de los consumidores, como lo es en el caso en comento, condicionar a los
consumidores a firmar titulos valores en blanco que puedén generar obligaciones excesivamente onerosas
a los mismos, causando un desequilibrio en la relacion cantractual.

Por consiguiente, para la determinacion y cuantiﬁc%aci()n de las multas procedentes, este Tribunal

debe prever que, en el caso concreto, la comision de las’conductas infractoras no resulte mas ventajosa

para el infractor que asumir las sanciones correspondientgs, como consecuencia de las mismas.

VIIL. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA

Este Tribunal, en uso de la sana critica —articulo 1445 inc. 4° de la LPC— y habiendo efectuado una
valoracion conjunta de los criterios establecidos en el am’éulo 49 de la LPC —desarrollados en el apartado
anterior—, procederd a realizar el calculo de las multas !a imponer al infractor, pues se ha determinado
que ésta introdujo clausulas abusivas en contravencion A las prohibiciones estipuladas en el articulo 17
letra d) de la LPC, y condicioné la contratacion a qlile los consumidores firmaran documentos de
obligacion en blanco, en contravencion a la prohibicion el,stipulada en el articulo 18 letra b) de la LPC.

Respecto a las infracciones del articulo 44 letras ¢) y é) en relacion a los articulos 18 letra b) y 17 letra
d), todos de la LPC —sancionables hasta con 500 salariols minimos urbanos en la industria— se acredito
que la proveedora introdujo cléusulas abusivas ——pre(iispuestas por la misma— en los documentos
contractuales, en el que los consumidores no tuvieron IL posibilidad de negociar la incorporacion o el
contenido de las mismas, ocasionando un desequilibrio e}l los derechos y obligaciones de las partes y una
afectacién al principio de buena fe, asi como a los derechos econdmicos de los mismos. Asimismo, se

| .
acredito que el proveedor condiciond la contratacion a "que los consumidores firmaran documentos de

@ligacién en blanco. ‘I
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En tal sentido, habiendo concluido que las infracciones cometidas son tipificadas en la LPC como
infracciones muy graves; que al proveedora es una persona natural cuya capacidad econdmica, para
efectos de este procedimiento, es la de una micro empresaria; que en razon del grado de intencionalidad
de las conductas cometidas por el infractor, no se acredité el dolo sino negligencia; que este contravino
las prohibiciones reguladas en la LPC, introduciendo clausulas abusivas en los contratos de servicio
funerario y condicionando la contratacién a que los consumidores firmaran documentos de obligacion en
blanco; y que el daiio o efecto causado en los consumidores con dichas conductas fue de caracter potencial,
es decir, que para la configuracién de las infracciones no se requiere la comprobacién de un dafio o
afectacion concreta en un particular, sino que basta la constatacién de la introduccion de dichas clausulas
dentro de un contrato de adhesién en el que los consumidores no tienen las posibilidades de negociacion,

. asi como la constatacion de los requisitos minimos que debian contener los pagarés y que se encontraban
c en blanco; resulta razonable la imposicién de sanciones proporcionales a la sola verificacién de los
aludidos quebrantamientos.

En linea con lo expuesto, es necesario sefialar, que el principio de razonabilidad establece que las
decisiones de la autoridad deben adoptarse dentro de los limites de sus facultades y manteniendo la
proporcién entre los medios a emplear y los fines publicos que debe tutelar. En consecuencia, este
Tribunal considera que en el presente procedimiento administrativo sancionador, resulta pertinente fijar

multas cuya cuantia resulta iddnea, necesaria Y proporcional para la consecucién de los fines

constitucionalmente legitimos —efecto disuasorio—, previniendo asi, situaciones en donde la comision
de las conductas prohibidas por parte de los sujetos infractores resulta més beneficiosa que el
cumplimiento de la norma misma, lo cual a su vez podria llevar a incumplir la finalidad de tutela de los
derechos de informacién y econémicos de los consumidores,

. Por otra parte, en el presente procedimiento la proveedora ha mostrado una conducta procesal que
‘ evidencia el cumplimiento de su deber de prestar colaboracion en la entrega de la documentacion que le
ha sido requerida y contestando cada una de las etapas del presente procedimiento administrativo
sancionador, conforme a lo establecido en el articulo 17 nimero 5 de la LPA.

Por consiguiente, y conforme al anélisis antes expuesto, considerando los principios de disuasién,
proporcionalidad y razonabilidad que deben sustentar la imposicién de las sanciones, y de conformidad
con lo regulado en el articulo 139 nimero 7 de la LPA este Tribunal Sancionador ha decidido imponer a
laproveedora Edith Esmeralda Ramos de Visquez, multas de: (i) SEISCIENTOS OCHO DOLARES
DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON TREINTA Y CUATRO CENTAVOS DE LA
MISMA MONEDA ($608.34), equivalente a dos salarios minimos mensuales urbanos en el sector

industria, por la comisién de la infraccion estipulada en el articulo 44 letra e), en relacion al articulo 17

letra d), ambos de la LPC, por introducir clausulas abusivas en los contratos de servicio funerario, segiin
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se ha establecido en el presente procedimiento administrativo; y (if) SEISCIENTOS OCHO DOLARES
DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON 'I’REINTA Y CUATRO CENTAVOS DE LA
MISMA MONEDA ($608.34), equivalente a dos salatios minimos mensuales urbanos en el sector

industria, por la comision de la infraccion estipulada en ¢l articulo 44 letra c), en relacién al articulo 18

letra b), ambos de la LPC, por condicionar la contrataciél\ a que los consumidores firmaran documentos
de obligacion en blanco, segiin se ha establecido en el pre%sente procedimiento administrativo.

Ambas multas suman un total de MIL DOSCIENT(IDS DIECISEIS DOLARES CON SESENTA
Y OCHO CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTAD;OS UNIDOS DE AMERICA ($1,216.68), es
menester sefialar que el total de las multas impuestas reilpresentan el 0.4% dentro del margen maximo
estipulado por ley como consecuencia de la comision (gle tal infraccion —quinientos salarios minimos
mensuales urbanos en la industria—, siendo a juicio de L&ste Tribunal, proporcional a la gravedad que

|
comportan los hechos denunciados segan las circunstancigs objetivas y subjetivas previamente analizadas.
|

IX. DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto\y con fundamento en los articulos 11, 14, 101
inciso 2° de la Constitucion de la Repiiblica; 17 letra d), 44 letras e) y c), 47, 49, 83 letra b), 144 y
siguientes de la LPC; y 112, 139y 154 de la LPA, este Tﬁ"ibunal RESUELVE:

a) Téngase por agregado el escrito presentado por lé sefiora Edith Esmeralda Ramos de Vasquez;
asi como la documentacion que consta agregada de fs. 19 a 34. Ademas, tome nofa la Secretaria de este
Tribunal del medio sefialado por el proveedor para recibi"‘r actos de comunicacion.

b) Téngase por contestada la audiencia conferidal a la proveedora Edith Esmeralda Ramos de
Vasquez, en los términos relacionados en la presente l‘esc;lucié|1. |

¢) Sanciénese a la proveedora Edith Esmerald‘&\ Ramos de Visquez, con la cantidad de:

SEISCIENTOS OCHO DOLARES DE LOS ESTAD&)S UNIDOS DE AMERICA CON TREINTA
Y CUATRO CENTAVOS DE LA MISMA MONEDA;. ($608.34), equivalente a dos salarios minimos
mensuales urbanos en el sector industria—D.E.N° 6 del;2l/12/20 17, publicado en el D.O. N° 240, tomo
417 del 22/12/2017— en concepto de multa por la conl1isi6n de la infraccion regulada en el articulo 44
letra e) en relacion al articulo 17 letra d) de la LPC, por il]erdLlCil‘ clausulas abusivas en los documentos
contractuales; dicha infraccion segin se ha establecidg en el presente procedimiento administrativo
conforme al analisis expuesto en el romano VIII de la!’ presente resolucién y con fundamento en las
disposiciones legales precitadas. ‘)

d) Sancidnese a la proveedora Edith Esmerald? Ramos de Viasquez, con la cantidad de:
SEISCIENTOS OCHO DOLARES DE LOS ESTADQOS UNIDOS DE AMERICA CON TREINTA
Y CUATRO CENTAVOS DI LA MISMA MONED;# (5608.34), equivalente a dos salarios minimos
mensuales urbanos en el sector industria—D.E. N°® 6 del).21/12/2017, publicado en el D.0.N° 240, tomﬂ
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417 del 22/12/2017— en concepto de multa por la comisién de la infraccion regulada en el articulo 44
letra c), en relacion al articulo 18 letra b), ambos de la LPC, por condicionar la contratacion a que los
consumidores firmaran documentos de obligacion en blanco; dicha infraccion seglin se ha establecido en
el presente procedimiento administrativo conforme al analisis expuesto en el romano VIII de la presente
resolucion y con fundamento en las disposiciones legales precitadas.

Ambas multas suman un total de MIL DOSCIENTOS DIECISEIS DOLARES CON SESENTA
Y OCHO CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($1,216.68), y
deberan hacerse efectivas en la Direccion General de Tesoreria del Ministerio de Hacienda, dentro de los
diez dias habiles siguientes al de la notificacion de esta resolucion, debiendo comprobar a este Tribunal
su cumplimiento dentro del plazo indicado; caso contrario, la Secretaria de este Tribunal certificara la

presente resolucion para ser remitida a la Fiscalia General de la Repiiblica para su ejecucion

‘ | forzosa.

e) Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO

La presente resolucion no admite recurso, de conformidad con lo expuesto en el articulo 167 inciso
3° de la Ley de Procedimientos Administrativos, segan el cual: “Los actos y resoluciones dictados con
posterioridad a la entrada en vigencia de esta ley, se regirdn en cuanto al régimen de recursos, por las

3

disposiciones de la misma.”; en relacion con el articulo 158 N° 5 del mismo cuerpo normativo, que

dispone: “La resolucion por la que se decida tramitar el expediente mediante el procedimiento

simplificado y la resolucion que pone fin al procedimiento, 79, admitivdan ningun recurso (...)".

Joseé Leoisick Castro
Presidente

PRONUNCIADO POR LOS

DEFENSORIA DEL CONJUMIDOR QUE LA SUS LM/AMC
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