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Resumen Ejecutivo
La contratacion privada es la esencia de donde emanan las obligaciones entre partes.
Sin ello las relaciones de consumo serian un desastre 0 no existiria la economia como tal,
considerando que cada persona natural o juridica procederia a actuar de manera
parcializada a fin de sus propios intereses. Cuando hablamos de los contratos de adhesion
en particular, el tema de los derechos de los consumidores es ain mas relevante, porque
de ellos emanan obligaciones accesorias que muchas veces los consumidores desconocen

0 no desean adquirir.

El presente trabajo investigativo tiene por objeto identificar cuéles son las causas que
generan abusos, vulneraciones y afectaciones a los derechos de los consumidores en torno
a los contratos de adhesidn, y posteriormente realizar una serie de recomendaciones para
lograr solventar la problematica planteada. El reto mayor radica en que en Honduras adn
no existe una separacion entre los distintos tipos de obligaciones, y los consumidores
quedan a la deriva puesto que muchas veces los contratos de adhesion se vuelven una

“condicidn o requisito” para que el consumidor pueda adquirir una obligacion principal.

Cabe mencionar que estamos cada vez mas orientados a una economia digital y
globalizada, y la mayoria de consumidores no tienen ni la mas minima idea de como
defender sus derechos, quedando muchas veces sometidos a contraprestaciones no

contempladas a las cuales no se pueden negar sin dar por finalizada la relacién comercial
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con determinados proveedores de bienes, productos y servicios. En otras palabras, se
necesita evolucionar al punto en que los consumidores no tengan que quedar mas a la

deriva, y que tengan voz y voto a la hora de celebrar actos y contratos.

Para el desarrollo de la presente investigacion, me base en la aplicacion de la
metodologia de la investigacion juridica, con el proposito de comprender a fondo las
raices del problema planteado. Es sumamente importante analizar el fendbmeno desde un

angulo holistico y de esa manera llegar a conclusiones méas concretas.

La investigacion cientifica se ha realizado con un enfoque cualitativo, puesto que este
método permite encontrar multiples fuentes de informacion de manera mas eficaz.
También se ha tomado en cuenta que, considerando que estamos investigando un
fendmeno social, el enfoque cuantitativo es innecesario. Se realizaron entrevistas
semiestructuradas a expertos legales como técnicos en el area, y de esta forma se logro

comprender més a fondo la problematica planteada.

De forma adicional, también se aplicaron encuestas a profesionales del derecho en
condicion de consumidores para lograr medir el conocimiento que los mismos tienen de
la problematica planteada. Una vez se obtuvo la informacién deseada, se procedio a hacer

las recomendaciones y propuesta de mejora pertinentes.
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Introduccion

El presente trabajo de investigacion cuenta con un total de seis capitulos, los cuales
muestran la problematica legal y social en la que radican los derechos de los
consumidores en torno a los contratos de adhesion y su naturaleza atipica. EI primer
capitulo va orientado al planteamiento del problema, mostrando los objetivos generales y
especificos en que se basan las hipoétesis. En el segundo capitulo se desarrolla el marco
tedrico, en donde se conceptualizan temas relacionados a los contratos de adhesion,
derechos de los consumidores, legislaciones internacionales, modelos, y las dificultados

que esta modalidad de contratacion representa al consumidor como tal.

Por otra parte, el tercer capitulo es donde se formulan las hipotesis generales,
especificas al igual que las variables. En segunda instancia también se desarrolla el disefio
metodoldgico de la investigacion, siendo cualitativo de la teoria fundamentada, basandose
en la aplicacion de encuestas y entrevistas para obtener la informacion deseada en la
muestra de la poblacién seleccionada. El capitulo cuarto es donde presento los resultados
del analisis documental juridico al igual que el de las entrevistas y encuestas. Se tabularon

los datos a fin de que sean faciles de leer y comprender a ustedes como lectores.

Finalmente, en los capitulos quinto y sexto, se realizaron las recomendaciones,
propuesta de mejora y conclusiones en donde de manera concisa se lograron cumplir
todos los objetivos de la investigacion como tal. En la parte final del documento se
encontraron las soluciones al conflicto juridico pudiendo concluir con autoridad que el

proyecto ha sido un éxito total.
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Capitulo I: Planteamiento del Problema

En el primer capitulo del presente proyecto de investigacion se estara planteando la
problemaética juridica y social sobre las afectaciones, vulneraciones y abusos que se derivan
de la insuficiente regulacion y aplicacion errada de los contratos de adhesion en perjuicio
de los consumidores. Se describird la realidad problemética, se formulara el problema
planteandose los objetivos, viabilidad y limitaciones dentro de la misma investigacion con
la finalidad de ir desenvolviendo el contenido y encontrar posibles soluciones al presente

fenémeno.

1.1  Descripcion de la realidad probleméatica

Desde el comienzo de las relaciones comerciales humanas a través de la historia,
siempre se ha necesitado un balance en las relaciones contractuales para garantizar
transparencia, y que, bajo objeto, consentimiento y causa, ambas partes relacionadas en la
actividad misma posean igualdad de condiciones en su capacidad para que no exista ventaja
o0 desventaja a a hora de la perfeccién de las obligaciones mutuas y reciprocas. Si bien es
cierto, nuestra legislacion es muy rica en cuanto a las distintas modalidades de contratos,
aun existen lagunas de interpretacion y aplicacion en muchas de las variables, siendo el
area mercantil y de los consumidores ninguna excepcion a la regla, segiin podemos observar

en La Ley de Proteccion al Consumidor y su debido reglamento vigente.

Los contratos principales y accesorios, acorde a su naturaleza juridica siempre han

estado directamente relacionados tomando en cuenta que el segundo se deriva del primero
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existiendo una estrecha semejanza para cumplir determinado objetivo. El Articulo 7 de La
Ley de Proteccion al Consumidor nos indica que los contratos de adhesion no son la
excepcion, en las cuales las estipulaciones son establecidas unilateralmente por el
proveedor sin que el consumidor pueda discutir o modificar las clausulas a la hora de

prestarse obligaciones mutuas.

En Honduras, ha existido una tendencia notoria de la falta de capacidad que tiene el
estado para poder establecer monitoreo en determinadas relaciones contractuales, siendo la
relacion entre proveedores de productos y servicios y los consumidores una de las méas
obviadas a pesar de la relevancia e impacto que esta tiene en la economia nacional. En el
sentido amplio, podemos definir a los proveedores de bienes, productos y servicios como
la parte fuerte de la actividad contractual, y a los consumidores como la parte débil de la
misma. Por otra parte, la pandemia del coronavirus (COVID-19), ha venido a magnificar y
a exponer esta problematica de manera evidente, dificultandole al consumidor poder hacer

valer sus derechos debido al caos institucional que el impacto del virus ha generado.

No es sorpresa observar que cuando un consumidor desea adquirir un determinado
producto o servicio, debe firmar un contrato principal con el proveedor para poder
adquirirlo. EI mayor fenémeno no es este, sino que usualmente los proveedores utilizan la
obligacion u obligaciones principales como puente para imponer un contrato de adhesién
como requisito al consumidor para que se pueda perfeccionar la operacion. Basado en mi
aprendizaje universitario previo, puedo definir el contrato de adhesion como un contrato
bilateral y oneroso, en el cual solamente una de las partes establece las clausulas como un
acto de voluntad unilateral, al cual la otra parte se debe someter para poder perfeccionar el

contrato principal. En otras palabras, si la parte consumidora no se somete al contrato de
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adhesion, el proveedor se niega a ofrecer el producto o servicio, vulnerando ciertos

elementos esenciales como lo es el consentimiento y voluntad de una de las partes.

En la presente investigacion, se analizaran los abusos, vulneraciones y afectaciones a
los derechos de los consumidores para el periodo 2020, derivados de los contratos de
adhesion y la falta de limites que conllevan a estos conflictos juridicos. También se hard un
andlisis técnico juridico con base en derecho comparado de legislaciones extranjeras para

poder encontrar posibles soluciones a la aplicabilidad de esta modalidad contractual.

1.2 Formulacioén del problema

El desafio concerniente a la falta de regulacién, reglamentacion y limitaciones a los
contratos de adhesion causa que la parte fuerte en la actividad contractual tenga ventaja
sobre el consumidor. Si bien es cierto la normativa vigente hace ciertas menciones a lo que
estos contratos son, sus limitaciones son escasas. La Ley de Proteccién al Consumidor y su
Reglamento facultan al consumidor o parte débil en la relacion contractual para iniciar
accion administrativa y judicial en caso de sentir que sus derechos son vulnerados, pero no
logra resolver el cumplimiento o satisfaccion de la necesidad del contrato principal que va
de lamano de la obligacion inicial. Las demas variables seran estudiadas, medidas y puestas
a prueba en la presente investigacién para encontrar posibles soluciones a estas

vulneraciones a los derechos de los consumidores.

Con base en lo anteriormente mencionado, el objeto de investigacidn sera identificar los
abusos, vulneraciones, y afectaciones a los derechos de los consumidores/profesionales del

derecho en el area del distrito central de Honduras, haciendo énfasis en las agravaciones y
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consecuencias devastadoras derivadas de la pandemia del coronavirus (COVID-19) en

torno a la aplicacion errada y leonina de los contratos de adhesion.

Los problemas mas comunes en este tema se dan a todos los niveles de relaciones
contractuales. Por ejemplo, en el rubro bancario, de seguros, casas comerciales, servicios
de telecomunicaciones, entre otros. Al existir un contrato principal, en caso de que el
consumidor no quiera adherirse al contrato accesorio, en este caso el de adhesion, es el
consumidor quien dejara de recibir el producto o servicio principal por no someterse a las
clausulas accesorias, quedando el mismo en una situacién critica y de desventaja
violentandose lo que es el consentimiento y la voluntad bilateral que debe primar para que
el contrato se perfeccione concordando con la mayor parte de legislaciones a nivel mundial.
Ante esta disyuntiva y notoria laguna legal, ;Cudl es la correcta aplicacion de las normas
de los consumidores para que no se incurran en estos abusos y exista en la practica un

respeto a la voluntad de ambas partes y no solo de una?

1.2.1 Problema general.

Ante los constantes abusos en la parte fuerte que impone los contratos de adhesién al
consumidor, es necesario investigar el origen, casos, tendencias, y resultados de los
conflictos existentes. Para efectos de esta tesis, la investigacion se realizara en el distrito
central, departamento de Francisco Morazan, buscando apoyo de expertos en el tema al

igual que de consumidores que se ven afectados por la problematica propuesta.

Es una realidad de que esta laguna legal deja una gran brecha de preguntas y problemas
que aun no tienen solucion. El consumidor debe tener libertad contractual y voz y voto a la

hora de adquirir servicios y productos y la presente investigacion girara alrededor de todos
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estos retos y dificultades que los mismos sufren en la mayor parte de los casos sin saber o
sin tener conocimiento alguno de los mismos, hasta que a posteridad se ven afectados
directa o indirectamente a consecuencia de clausulas leoninas y abusivas, por dar un par de

ejemplos.

¢Esta condenado el consumidor a tener que someterse a contratos de adhesién para
lograr obtener bienes productos y servicios, o existiran soluciones para que las obligaciones

puedan ser cumplidas sin violentar los elementos esenciales de la contratacion?

1.2.2 Problemas especificos.

¢ Cudles son las limitaciones que la legislacion vigente tiene en torno a los contratos
de adhesion y cual seria el mecanismo legal més eficiente para restablecer los derechos de

los consumidores?

¢ Qué otras legislaciones a nivel mundial estan mas avanzadas en el tema para poder

analizar el problema desde un angulo de derecho comparado?

¢Cuél o cuales son las formas concretas en la que los consumidores son mas
afectados derivados de la falta de reglamentacién apropiada y limites a los contratos y

clausulas de adhesion?

¢Cuales son las posibles soluciones para garantizar de que predominen y no se
violenten los principios elementales de los contratos y en el camino, en qué lugar queda el

consumidor?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo General.
Examinar la problematica planteada a través de distintos angulos legales, para la

determinacion de un marco juridico realista y aplicable a la practica en las relaciones

contractuales entre proveedores y consumidores, identificar los limites y reglamentacion a
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los contratos de adhesion para que su aplicacidén no sea contraria a la normativa vigente y

a los derechos de los consumidores como tal.

1.3.2 Objetivos Especificos.

Examinar la normativa de proteccion al consumidor vigente de Honduras para
identificar la viabilidad de su aplicacion actual y futura, o recomendar reformas,
a las leyes con el fin de tratar que se solucione la problematica existente
definiendo y conceptualizando de igual forma los contratos y clausulas de
adhesion.

Analizar las legislaciones mercantiles y de proteccion al consumidor de paises a
nivel internacional que tengan mejores avances en torno al tema de los contratos
de adhesion y su aplicacion practica y concreta, proponiéndolas como ejemplos
que pueden ser implementados a futuro a nivel nacional.

Identificar cuales son los segmentos de consumidores que participan en las
relaciones contractuales, y medir el conocimiento que los profesionales del
derecho y consumidores tienen con respecto a las posibles afectaciones causadas
por los contratos de adhesion.

Realizar un analisis exhaustivo de modelos de contratos y clausulas de adhesion
con la finalidad principal de sacar extractos de los mismos, analizar su naturaleza
juridica y fortalecer la hipdtesis planteada de que tanto legalmente, como de
manera practica, son contrarios a los elementos y principios esenciales de los

contratos y de los derechos de los consumidores.



23

1.4 Justificacion de la investigacion

El presente trabajo tiene como objetivo examinar la problematica juridica existente
alrededor de las contradicciones que generan los contratos de adhesion en torno a los
consumidores. Es de suma importancia poder medir el conocimiento y desconocimiento
que tienen los consumidores sobre esta modalidad de contratos, y posteriormente a la
educacion del segmento de poblacién afectado, a través de un marco juridico orientado al
aspecto practico, se deben comprobar las tesis propuestas con posibles soluciones y
recomendaciones. El segmento de consumidores serdn los usuarios de instituciones

financieras y consumidores de las casas comerciales.

La mayor parte de las contradicciones radican en un tema de hermenéutica y principios
elementales de los contratos. Por una parte, en ciencias juridicas aprendemos que los
contratos son actos de voluntad entre dos partes, en la que se prestan obligaciones mutuas
para lograr su perfeccionamiento. Los contratos de adhesion vienen a servir de antitesis a
lo anteriormente expuesto en virtud que los consumidores deben aceptar las clausulas de
las mismas para poder celebrar el contrato principal. En caso de no hacerlo, el proveedor
no ofrece los bienes y servicios y el consumidor gueda sin voz ni voto en la transaccion.
Exponiendo esta laguna legal, es sumamente necesario estudiar las legislaciones
nacionales, internacionales y las estadisticas de campo para lograr encontrar salidas a esta

encrucijada que es obviada por la sociedad en general.

Por consiguiente, independientemente de que este tema sea obviado de manera
consciente o inconsciente por la sociedad, es deber de nosotros los profesionales del
derecho y juristas, tomar acciones y proponer hipotesis que sean sujetas a un marco tedrico

que las respalde desde una perspectiva juridica, social y personal. Es por eso que la presente
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investigacion se justifica con la finalidad de que el patrimonio y la voluntad de los

consumidores no se vean vulneradas de maneras aparentemente legales.

1.5  Limitaciones de la investigacion

En Honduras no existe claridad estadistica para medir el comportamiento de los
consumidores en virtud que no existe cultura ni conocimiento del tema por parte de las
personas cuando hablamos sobre los contratos de adhesion. De igual manera la clase
empresarial o proveedores de bienes y servicios tienden a evitar conflictos mayores llegado
a la conciliacién extrajudicial, lo cual dificulta la facilidad de conseguir informacién en el
distrito central. Por otra parte, la pandemia del coronavirus (COVID-19) y el cierre parcial

de las instituciones del estado en el 2020 limitaran la cantidad de informacion disponible.

1.6 Viabilidad de la investigacién

Considerando que la investigacion esta basada en leyes existentes las cuales son
flexibles y se pueden adaptar a las necesidades de los consumidores, mediante el analisis
de legislaciones internacionales, se podran hacer sugerencias en torno a las posibles
reformas necesarias para asegurar que los contratos de adhesion no sigan contradiciendo

los principios y elementos esenciales de la contratacion.

Para ampliar lo antes expuesto, se realizaran entrevistas a expertos en la materia al igual
que a los consumidores, con la finalidad de medir el conocimiento o desconocimiento sobre

el tema propuesto, y ofrecer sugerencias en torno a la educacion de la poblacion, también
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atacando el problema de una manera social, no solamente juridica. Las encuestas empiricas

vendran a complementar el andlisis juridico para fortalecer la hipétesis planteada.

Considerando que Honduras es atin muy joven o ‘’verde’’ en torno a lo que es el tema
de los derechos de los consumidores relacionado a los contratos de adhesién, se tomaran
en cuenta multiples posturas para fortalecer la parte de investigacion, del marco teorico y
las recomendaciones finales, siempre orientadas a proteger el patrimonio y voluntad de los

consumidores como parte débil en la realizacion y perfeccion de los contratos.
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Capitulo I1: Marco Tedrico

En el presente marco teorico, se estaran presentando los antecedentes de la
investigacion con la finalidad de comprender los origenes de la normativa legal con la que
se cuenta en la actualidad y encontrar los problemas juridicos que estos antecedentes
causan en torno al proyecto a investigar. Por otra parte, se desarrollaran las bases teoricas,
las cuales conceptualizaran y definiran la terminologia pertinente a la investigacion. Estas
bases tedricas contaran con multiples fuentes de informacién orientadas a un enfoque
cualitativo que serviran para formular las hipdtesis necesarias para ser puestas a prueba de
manera eficiente. De igual manera, el marco tedrico tendra un enfoque analitico y
educativo, a manera de simplificar la comprension del problema planteado y de esta

forma respaldar los resultados y variables que se derivaran del proceso como tal.

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Con la creacion de la Constitucion de la Republica de Honduras y su entrada en
vigencia en 1982, se comenzaban a hacer referencias sobre el reconocimiento del estado
al fomentar las libertades de consumo emanando de los principios de la carta magna
misma. El Art. 331 nos establece y aclara que “el ejercicio de las libertades no podra ser
contrario al interés social ni lesivo a la moral, la salud o la seguridad publica”. Este
mismo articulo hace una mencion inicial sobre lo que es la libertad de consumo
estableciendo las bases aun vagas para abrir las puertas a futuras legislaciones que

regularian esta actividad en particular.



27

En segunda instancia, entraron en vigencia leyes como el Codigo Civil, Codigo de
Comercio y la Ley de Proteccion al Consumidor que comenzaban a brindarnos principios
como la autonomia de voluntad, la libertad contractual, y el “indubio pro consumidor”,
que nos indica que, ante la duda en la interpretacion del contrato, se favorecera a la parte
maés débil o quien no redacto las clausulas. El catedratico de la Universidad Nacional
Auténoma de Honduras (UNAH) José Maria Diaz Castellanos, en su articulo denominado
“Contratos por Adhesion” nos indica textualmente: “una contratacion mediante el uso de
formularios, permite a una empresa tener un poder absoluto en el contenido del contrato.
Una opcion es que haya una oficina encargada de aprobar los modelos de contratos o
formularios y que puedan ser lesivos al publico”. (Diaz Castellanos, 2019), dejando claro
de que la préctica de los contratos de adhesion no necesariamente son una modalidad que

respete los principios anteriormente mencionados.

Cabe mencionar que los antecedentes anteriormente mencionados le dan ciertas
ventajas al consumidor para poder defender sus derechos, siendo estos pasos preliminares
y muy relevantes para evitar los abusos unilaterales. Tomando en cuenta esto, considero
que es notorio gue aun con estos grandes avances, se debe evolucionar al punto en que los
contratos de adhesion no obliguen al consumidor a ceder parte de sus derechos para

adquirir bienes, productos y servicios.

Cuando hablamos sobre los contratos de adhesion es sumamente importante
comprender el origen del mismo término como tal. En las doctrinas a nivel mundial es
muy comun encontrar terminologia muy comun dependiendo de las determinadas ramas

del derecho. La expresion de los contratos de adhesion proviene de la doctrina francesa y
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fue utilizada por primera vez por Raymond Saleilles, quien en su De la Declaration de la
Volonte de 1901 establecid que “son aquellos en los cuales hay predominio de una sola
que acttia como voluntad unilateral obligando a la otra parte a la adhesién de la ley del

contrato, apoderéndose de este compromiso ya creado sobre el mismo . (Saleilles 1901).

Haciendo un breve analisis de lo anteriormente expuesto por Saleilles, desde
comienzos del siglo 20 que ya el comercio iba evolucionando a maneras mas formales, se
hacian observaciones preliminares a este fendmeno contradictorio, a tal punto que el
mismo Saleilles mencionaba que “algunos contratos simplemente eran el nombre”. En
pocas palabras se plantea la idea de que esta modalidad contractual se vuelve mas un acto
unilateral de voluntad ajeno a los intereses legitimos de ambas partes, y fueron expuestos
desde hace varias décadas, siendo hoy en edad contemporénea el tiempo y espacio en

donde se generan mayores conflictos éticos, morales y juridicos. (Saleilles 1901)

Es de suma relevancia comprender que en el entorno marco, o nivel internacional, no
siempre existio el derecho de los consumidores. Los estudios realizados por Saleilles
mencionados en los parrafos anteriores fueron solamente una base para lo que vendria
después. Cabe mencionar también que ni siquiera Latinoamérica fue pionero a nivel
marco pues fue en Europa donde se comenzaron a dar los primeros avances en la materia.
“Diversos organismos internacionales formularon sus propias listas de derechos de los
consumidores...las siguientes: La Carta de Proteccion a los Consumidores en 1973,
Programa Preliminar de la Comunidad Econdémica Europea para una politica de
proteccion e informacion a los consumidores en 1975... y en 1985 la Resolucion sobre
proteccion al consumidor A/RES/39/284 de la Asamblea General de las Naciones

Unidas”. (L6pez Camargo, 2003)
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Uno de los paises pioneros en el tema de proteger los derechos a los consumidores
como antecedente macro fue Espafia, en vista de que por primera vez mencionaron en el
Articulo 51 de la Constitucion de 1978: “Los poderes publicos garantizaran la defensa
de los consumidores y usuarios, protegiendo mediante procedimientos eficaces, la
seguridad, la salud y los legitimos intereses economicos de los mismos.” (LOpez
Camargo ,2003). Posteriormente a Espafia, algunos paises fueron adoptando medidas
similares a nivel latinoamericano, y seran descritas en las bases tedricas del presente

capitulo.

2.2 Bases Teodricas

2.2.1 Los contratos de adhesion.
2.2.1.1 Definicion de contratos de adhesion.

Es sumamente importante lograr comprender de forma sencilla pero practica, lo que
representa un contrato de adhesion y asimismo poder facilitar la comprension de los
efectos juridicos que los mismos causan en las partes contratantes. Verénica Echeverri, de
la Facultad de Derecho de la Universidad de Medellin resume la definicion de los
contratos de adhesion en cuatro puntos torales. El contrato de adhesion es aquel en el cual
las clausulas son creadas por la empresa de manera unilateral, existiendo predisposicion
por parte del consumidor a través de una disparidad de fuerzas aplicada a una pluralidad
de negocios como tal (Echeverri 2010). Este presupuesto nos da una idea bastante clara
de lo que representa un contrato de adhesion como definicion genérica, la cual puede ser
interpretada para fines de nuestra investigacion, una modalidad polémica con un exceso

de areas grises a la hora de perfeccionarse el mismo.
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Por otra parte, La Ley de Proteccion al Consumidor de Honduras, Decreto 24-2008,
define los contratos de adhesion en el Articulo 7: “es aquel cuyas condiciones o
estipulaciones son establecidas unilateralmente por el proveedor sin que el
consumidor(a) pueda discutir o modificar las clausulas o condiciones esenciales en el
momento de contratar”, estableciendo un criterio directo en el cual el consumidor no
tiene voz ni voto en la creacion del contenido del mismo. Interpretando este presupuesto
en sentido estricto, el mensaje derivado del mismo es claro y directo en contra del

consumidor.

2.2.1.2 De las Clausulas y Practicas Abusivas.
En concordancia con lo anteriormente establecido, la unilateralidad de una de las partes

a la hora de plasmar el contrato en fisico, puede resultar en posibles practicas abusivas
que perjudican a la parte débil en la relacion contractual. Segun la Ley de Proteccién al
Consumidor de Honduras, Decreto 24-2008, en sus articulos 68 y 69, algunos ejemplos
claros de esto pueden ser condicionar la adquisicidn de bienes o servicios a la de otros
bienes y servicios no requeridos por el consumidor, negar la provision de bienes o
servicios al consumidor, discriminar al consumidor, obligar al consumidor a firmar en

blanco, circular informacién o desprestigiar al consumidor, entre otros.

Desde la perspectiva de las clausulas plasmadas en el contrato, el Articulo 69 es claro
definiendo que las clausulas se tendran por no convenidas cuando importen renuncia o
restriccion de los derechos del consumidor que amplien los derechos del proveedor;
desnaturalicen las obligaciones; cuando tengan preceptos que busquen invertir la carga de
la prueba al consumidor; que le den preferencia al proveedor en el derecho de interpretar

el significado, alcance y cumplimiento de las clausulas, que otorguen al proveedor la
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facultad de modificar unilateralmente el contrato durante el lapso de su vigencia; que
busquen desviar las acciones judiciales en jurisdiccion distinta a la del consumidor; que
impongan al consumidor un representante o apoderado para que lo sustituya en el
ejercicio de sus derechos que emanan del contrato; y en las operaciones financieras y de
crédito para el consumo impongan al consumidor un determinado proveedor de bienes o
servicios cuando sean requeridos como accesorios para la provision de otros bienes o
servicios, sin darle la libertad para elegir. Estas restricciones en el papel podrian dar por
concluida la disyuntiva juridica, pero aun asi no son suficientes para solventar el conflicto

ético y juridico que emana de esta modalidad atipica de contratacion. (Echeverri 2010)

2.2.1.3 De la autoridad de aplicacion y los procesos administrativos y judiciales.

Al igual que en otros paises, Honduras ya cuenta con una autoridad de aplicacién en
torno a las leyes y reglamentos vigentes para la proteccion al consumidor. Esta autoridad
de aplicacion tiene ciertas limitaciones practicas que seran desarrolladas posteriormente,
pero definidas en los siguientes parrafos para lograr comprender sus alcances. El
Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor, Acuerdo No. 15-2009 faculta a la
Secretaria de Estado de Industria y Comercio (ahora llamada Secretaria de Desarrollo
Econdmico), a través de la Direccion de Proteccion al Consumidor para llevar a cabo
todos los procesos administrativos con la finalidad de lograr soluciones alternas de

conflictos ajenas a la via judicial.

Sara Carranza, en su articulo “Como denunciar los abusos contra el consumidor”

establece el proceso por el cual alguien que considera que sus derechos han sido
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vulnerados puede acudir a la autoridad de aplicacién para tomar cartas en el asunto. Ella
nos indica que primero se debe interponer un reclamo formal ante la misma institucion
que supuestamente esta cometiendo una infraccion en contra del consumidor. En caso de
que no se logre pronta resolucién, el consumidor esté facultado para interponer una
denuncia formal ante la autoridad de aplicacion. Sara Carranza cita de manera textual:
“La denuncia se puede hacer presencial, a la DPC...También puede hacerse via correo
electronico...o llamando a la linea gratuita 115. El reclamo también puede hacerlo en el

libro de queja que tienen los establecimientos’’. (Carranza, 2016)

La segunda parte del articulo hace alusion a los requisitos necesarios para la
interposicion de la denuncia, la cual indica que se debe llenar un formulario, relato de los
hechos, la peticidn, firma y documentos de soporte, como una factura, contrato u otros.
De igual manera, una vez se interpone la denuncia, la DGPC cita a ambas partes para una
audiencia conciliatoria. En caso de que no se presente la parte denunciante se archivan las
actuaciones y se da por finalizado el reclamo. En caso de que el denunciado no se
presente sera multado en concordancia con la norma vigente, esto sin perjuicio de la
accion que el consumidor posteriormente puede incoar por la via civil o penal en caso de

que asi sea aplicable. (Carranza, 2016)

La siguiente ilustracién nos muestra algunas de las facilidades que la Secretaria de
Desarrollo a través de la DGPC proporciona al consumidor para poder iniciar la accion
administrativa en caso de que sienta que sus derechos han sido violentados, incluidos los
derivados de los contratos de adhesion adaptados a las necesidades actuales derivadas de

la pandemia del COVID-19:
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lustracion 1: DGPC y un breve resumen de sus procesos

DGPC

ESTAMOS PARA SERVIRLES
QUEDATE EN CASA Y UTILIZA LOS MEDIOS ALTERNATIVOS

coplar sus consuitas a los cormeos de s autoridades de la DGPC
mario.castajon@sde.gob.hn
soniamontes@sde gobhn

Fuente: (Pagina Web Secretaria de Desarrollo Econémico de Honduras, Proteccién al

Consumidor)

2.2.2 Legislacion de proteccion al consumidor a nivel internacional en
relacion a los contratos de adhesion.

2.2.2.1 Los contratos de adhesion y normativa de proteccion al
consumidor en Colombia.

Para nuestro entorno a nivel de Latinoamérica, tipicamente es muy comun encontrar
mayores similitudes que diferencias en las leyes, pues como aprendimos en el aula de
clases, la mayoria de las mismas se derivan del derecho romano y no anglosajén como en

otros paises norteamericanos como Estados Unidos, por mencionar un ejemplo. En este
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segmento del presente marco se estara realizando un breve analisis de la legislacion de
proteccion al consumidor el Colombia desde la perspectiva doctrinaria, con la finalidad
de identificar si este pais tiene las mismas lagunas o es caso contrario al de Honduras. Los
autores del Articulo llamado “Contrato por adhesién y relacion de consumo en el
Estatuto del Consumidor Colombiano” de la Revista de Ciencias Sociales (RCS),
posteriormente a proporcionar varios antecedentes histéricos en su pais, definen el
contrato de adhesion segun el Art. 5 de la Ley 1480 de 2011, como “aquel en que las
clausulas son dispuestas por el productor o proveedor, de manera que el consumidor no
puede modificarlas, ni puede hacer otra cosa que aceptarlas o rechazarlas” (Alvarez,
Herrera, 171). Curiosamente, estan definiéndolo de una manera casi idéntica a lo que
establece nuestra legislacion interna, a diferencia que hace mencion expresa que el
consumidor no puede hacer otra cosa que aceptarlas o rechazarlas. En este sentido se
plantea el mismo problema, en el cual el consumidor debe de igual forma ceder a ciertos
de sus derechos para que la actividad se pueda llevar a cabo. Jassir Alvarez, en el mismo
articulo anteriormente propuesto hace referencia al Art. 1 de la misma ley 1480 de 2011,

en donde establece los objetivos generales de la ley que son los siguientes:

- Proteger, promover y garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos
de los consumidores, asi como amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses
econémicos.

- Laproteccion de los consumidores frente a los riesgos para su salud y seguridad.

- Elacceso de los consumidores a una informacién adecuada, de acuerdo con los
términos de esta Ley, que les permita hacer elecciones bien fundadas.

- La educacion del consumidor.
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- Lalibertad de constituir organizaciones de consumidores y la oportunidad para
esas organizaciones de hacer oir sus opiniones en los procesos de adopcién de
decisiones que les afecten.

- La proteccion especial a los nifios, nifias y adolescentes, en su calidad de
consumidores, de acuerdo con lo establecido en el Cadigo de la Infancia 'y la

Adolescencia. (Alvarez, Herrera, 172)

Como podemos observar en el Gltimo inciso, una de las peculiaridades de esta
legislacion colombiana es la implementacion de la figura del infante y el adolescente a
través de la inclusién como consumidor, reconociendo que también el infante y el
adolescente tienen capacidad de ser parte de una relacion contractual como tal, sin
perjuicio de las restricciones que la legislacién colombiana tiene hacia los menores de
edad. (Alvarez, Herrera, 172). Esta figura no es tan obvia y visible en la legislacion de
Honduras, mostrando una leve diferencia en cuanto a nuestro entorno y ambito de

aplicacion de la norma como tal.

2.2.2.2 El comportamiento de los consumidores en Chile
Al igual que en Colombia, Chile siempre se ha caracterizado por ser un pais muy
avanzado en la regién latinoamericana en torno a legislaciones y derecho en general. Esto
se comenta en las noticias, las aulas de clase, inclusive entre eminencias en la materia y
para fines de la presente investigacion, no se puede dejar a un lado. Se procurard mostrar
informacion pertinente al comportamiento de los consumidores chilenos, que como
segmento de poblacidn tienden a conocer mejor sus derechos y existe una mayor cultura

de institucionalidad.
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Etcheberry Consultores, Tecnologia y Gestion Estratégica, en sus noticias
seleccionadas denominada ‘’Las Caracteristicas del Consumidor Chileno’’ dan una serie
de datos que fortalecen la idea de que en Chile es més facil tener datos sobre el
comportamiento de los consumidores cuando sus derechos han sido violentados. Segun
sus estudios, citado textualmente, “La principal caracteristica es que el 95% se queja
cuando sus derechos son vulnerados, mientras que el 53% lo hace directamente en la
empresa” (Etcheberry Consultores, 2013). Esto da una tendencia clara que la ciudadania
chilena ya ha impregnado en su cultura los beneficios de hacer valer la legislacion que los
ampara en todo momento, facilitando soluciones a los conflictos derivados de las
relaciones contractuales en general. Pasando a lo mas especifico, los contratos de

adhesion son una parte significativa de determinado comportamiento.

llustracion 2: Comportamiento del consumidor chileno entre 2010-2012

Consumidor chileno
Desde 2010 a 2012 aumentaron en un 5; /Olas quejas

Mercados mas reclamados
300/ Finirctas Entre el 00/ de quienes se quejan vuelven a comprar
O H0E1ss < 54'7 O en la compaiifa si se resuelve el problem:
30 0 Telecomunicaciones Subea 0. Siel consumidor siente que se
95 /0 resolvié rapido el conflicto

21% Locales comerciales

7% Transporte

Un cliente satisfecho sc lo

) J cuentaa 3 perionas
Uno insatisfecho 2 11 persor

ik i,

ETCHEBER RY CONSULTORES

TECNOLOGIA Y GESTION ESTRATEGICA
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Fuente:(Etcheberry Consultores, Tecnologia y Gestidn Estratégica, 2013)

Haciendo un andlisis de la informacion mostrada en la ilustracion anterior, podemos
observar que la mayoria de estos conflictos se dan donde existen contratos de adhesion,
siendo estos los rubros financieros, de telecomunicaciones y locales y casas comerciales.
(Etcheberry Consultores, 2013). Los estadisticos muestran con claridad una tendencia que
trasciende el aspecto micro o local, y que es algo que también ocurre en paises mas
desarrollados que Honduras, como ser Chile para fines de la presente investigacion. Esto
me lleva a cuestionar si parte del origen del tema de investigacion se debe a falta de
conocimiento de los consumidores, o si existe algun factor social adicional que
condicione al ciudadano capitalino a incoar las acciones ante los 6rganos competentes.

2.2.3 Segmentos de mercados de consumidores que forman parte de las
relaciones contractuales.
2.2.3.1 Definicion de segmentos de mercado.

Aungue muchas veces la mayor parte de consumidores tendemos a pensar que adquirir
un determinado bien, producto o servicio es tan simple como ir a la ubicacion del
proveedor y pagar, cabe mencionar que los proveedores mismos realizan una serie de
trabajo que puedo definir como la labor de segmentacion de mercado de consumo para en
teoria asegurar de que los bienes y servicios sean proporcionados de manera eficiente

para ambas partes.

Retos Directivos, de la Universidad EAE Business School de Esparia define la
segmentacion de mercado como “un proceso a través del que se fracciona el mercado en

grupos o segmentos de consumidores homogéneos, que relnen una serie de
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caracteristicas similares y significativas para la empresa” (Retos Directivos, 2020).
Analizando la expresidn anteriormente expuesta, esto nos da a entender de manera precisa
que un segmento se lleva a cabo o clasifica cuando determinados consumidores
comparten ciertos comportamientos o necesidades comunes. Posteriormente, en el mismo
articulo. EAE Business School menciona que los propositos de la segmentacion de
mercados de consumidores deben ser satisfacer mejor las necesidades de los clientes y de
igual manera alcanzar los objetivos de la empresa. (Retos Directivos,2020)
2.2.3.2 Caracteristicas de los segmentos de mercado y de consumidores.
Para que la segmentacion sea efectiva, los segmentos obtenidos deben reunir una serie

de caracteristicas:

Homogéneos: Los segmentos deben ser facilmente identificados. Han de poseer una serie

de caracteristicas comunes.

Sustanciales: Han de tener una dimension adecuada, un nimero de sujetos
suficientemente amplio para que sea rentable el establecimiento de una estrategia

determinada.

Medibles: Se han de poder medir y han de proporcionar medidas concretas.

Accesibles: El grupo de mercado debe ser accesible, se debe poder llegar hasta ellos con

suficiente facilidad (Retos Directivos, 2020).

Mi opinion acerca de las caracteristicas planteadas, es un claro ejemplo que, segln la
teoria de la segmentacion de mercados y consumidores, el proveedor no deberia dedicarse

a estas actividades sin anteriormente plantearse estos presupuestos que son esenciales
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para que a la hora de que se cumplan las obligaciones mutuas en la contratacion y de esta
forma evitar los constantes abusos que tanto en el aspecto marco como micro, son

constantes a nivel global como local.

2.2.3.3 Variables de los segmentos de mercado y consumidores.

Es de suma relevancia determinar las variables de los segmentos de mercado para
que, de esa forma, los proveedores sepan donde, como, cuando y el porqué de los motivos
para ofrecer determinado bien, producto o servicio al consumidor. Esta organizacion no
es solo explicada en el Articulo “Segmentacion de mercado: variables y beneficios” por
Retos Directivos de EAE Business School de Espafia, sino que también se proporciona en
carreras relacionadas a mercadotecnia y administracion de empresas a nivel mundial. Para
fines de la presente investigacion, se mencionaran y definiran con fines educacionales,
para posteriormente identificar los segmentos que son afectados por los contratos de

adhesidn en nuestro rubro local. (Retos Directivos, 2020)

Segln Retos Directivos, las variables de segmentacion de mercado y consumidores

principales son las siguientes:

- Geograficas: Son las que definen la ubicacion fisica de los consumidores a quien
se desea proporcionar determinado bien, producto o servicio. Se pueden observar
como continente, pais, region, ciudad, colonia, etc...

- Demogréficas: Estas son las mas faciles de identificar porque dividen a los
consumidores por edad, genero, estado civil, ocupacion, ingresos, educacion,

nacionalidad, etc...
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- Psicogréficas: Dividen en torno a clase social, estilo de vida o personalidad de los
consumidores.
- De Conducta: Mide los habitos de consumo, fidelidad, frecuencia, nivel de uso y
de fidelidad de determinado bien producto o servicio. (Retos Directivos, 2020)
2.2.4 Principios, elementos esenciales de la contratacion y extractos de contratos
y clausulas de adhesion.

2.2.4.1 Principios de la norma juridica y la contratacion.

Principio de Jerarquia Normativa:

Tal y como aprendi en la clase de Derecho Constitucional impartida por el Dr. Hermes
Ramirez, a quien aprovecho la ocasion para enviar un cordial saludo, se analizo el orden
jerarquico en un sentido estricto con la pirdmide de Kelsen. La idea general radica en que
una ley Constitucional siempre primara por encima de las demas, al igual que las leyes
primarias primaran sobre el resto estando Unicamente debajo de la constitucidn, siguiendo
el mismo patrén mientras avanzamos a la parte baja de la piramide como tal. Mario
Galindo Soza, en su articulo juridico denominado “La Pirdmide de Kelsen o jerarquia
normativa en la nueva CPE y el nuevo derecho autonomico” cita textualmente: “La
jerarquia normativa es un principio que implica la existencia de un orden...El principio
de jerarquia, que sefiala que entre las normas hay una gradacion, pudiendo ser entre
normas fundamentales y normas de segundo orden”. (Soza, 2018) Esta referencia viene a
mencionar la importancia de establecer este orden para que a los 6rganos de aplicacion de

leyes se les facilite la interpretacion de la norma.

De igual manera menciona que “La piramide de Kelsen o jerarquia normativa, es

también un metodo juridico estricto, mediante el cual quiere eliminar toda influencia
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psicoldgica, socioldgica y teoldgica en la construccion juridica, y acotar la misién de la
ciencia del derecho al estudio exclusivo de las formas normativas posiblesy a las
conexiones esenciales entre las mismas” (Soza, 2018). En pocas palabras el autor nos
indica que se debe interpretar este principio de manera estricta y objetiva sin que logre
primar la subjetividad. En cuanto a los contratos de adhesion hablamos, nuevamente
queda evidenciado que este principio es obviado protegiendo los intereses corporativos

antes que a los consumidores.

Principio de La Autonomia de la Voluntad:

Nuevamente, el Codigo Civil de Honduras nos indica en el Art. 714 que “las partes
pueden determinar libremente el contenido de los contratos en los limites legalmente
expuestos”, refiriendose a las partes de manera plural, no singular. Podriamos decir que
este principio va de la mano con la libertad contractual a la que todas las personas
naturales y juridicas pueden acudir cuando se vean en la necesidad inherente de realizar
actividades comerciales. En el caso de los contratos de adhesion y del derecho a los
consumidores, debemos ser muy cuidadosos cuando nos referimos a “las partes o la
parte” y a lo que autonomia de la voluntad y libertad contractual se refiere, tomando en

cuenta los limites que las leyes establecen.

2.2.4.2 Extractos de contratos, clausulas y anexos de adhesion.
En este segmento se estaran recolectando extractos de contratos y clausulas de
adhesion orientado a los segmentos de usuarios de instituciones financieras y casas
comerciales, y se analizaran los contenidos de los mismos en sentido estricto, siguiendo la

linea de pensamiento de interpretacion basada en el principio de la normativa jerarquica
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de Kelsen. Cabe mencionar que, asi como existen contratos de adhesion, ciertas clausulas,
términos o anexos dentro de algun contrato no necesariamente de esta modalidad,

también se pueden considerar de adhesion.

En el caso de la casa de Comercio denominada Jetstereo, a la hora de entrar a la pagina
web e intentar hacer una compra, podemos observar en los anexos y términos de
referencia una seccion que se refiere al precio donde indica verbalmente: *’ Los precios
pueden variar sin previo aviso con respecto a los publicados en nuestras tiendas, asi
como las promociones pueden variar segun lo establezca JETSTEREQ. ’(Jetstereo,
2021). Sin mas que decir, este es un claro ejemplo en donde el consumidor debe adherirse
a que potencialmente se cambien los precios sin tener derecho a reclamo, basado en una
decision unilateral que en este caso la casa de comercio impone sin importar las

repercusiones que pueda causar.

A continuacion, hare referencia a un ejemplo de clausula de adhesién al que yo
personalmente estuve expuesto al convertirme en tarjetahabiente de la institucion
financiera BAC Credomatic. EI emisor procedio6 a enviar copia del contrato, y para mi
sorpresa a la hora de leer el contenido del mismo me encontré una clausula de adhesién

que serd mostrada en la siguiente ilustracion:
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llustracion 3: Clausula de Adhesion en Contrato de Tarjeta de Crédito

Xll: COBERTURAS

SEGURO DE VIDA POR SALDO DE

DEUDA: El Tarjeta-Habiente pagaré al
Emisor por Cobertura de deuda o Seguro
de Deuda el monto fijado a tal efecto en
el Anexo y acepta que, en caso de
fallecimiento por muerte natural o
accidental del titular de este contrato, se
cancele el saldo adeudado que haya al
dia y la hora del deceso. El Tarjeta-
Habiente autoriza al Emisor para que
cobre este servicio durante la vigencia de
este contrato.

Fuente: (Contrato personal de Tarjeta de Crédito con BAC Credomatic)

Tal y como se puede observar en la imagen anterior, al haber adquirido mi tarjeta de
crédito, en ningin momento el emisor me dio la opcidn de escoger si yo deseaba este
seguro o no, y en su defecto de ser requerido, no se me dio la opcion de escoger el tipo de
poliza y la institucion financiera con que debia llevarse a cabo. De lo anteriormente
mencionado emanan 2 escenarios posteriores. EI primero, que, de una clausula de
adhesidn, se genera un contrato accesorio de adhesién que va ligado al principal. En caso
de yo no haber accedido a la clausula de adhesion y al contrato de seguros de adhesion, el
emisor no me hubiese proporcionado mi producto financiero, quedando en una clara
encrucijada. ¢En dénde queda el respeto a la normativa jerarquica de las leyes? ¢En
doénde queda la autonomia de la voluntad de ambas partes? ;Cedo 0 no consigo lo que

necesito?

El segundo escenario, es el enfoque toral de la investigacion, que es en el lugar donde

el consumidor hace valer sus derechos. Digamos que yo no accedo a firmar el contrato de



44

tarjeta de crédito porque no quiero adquirir una pdliza de seguro de deuda con la misma
institucion financiera. La Ley de Proteccion al Consumidor me faculta para incoar una
accion al yo sentir que mis derechos son vulnerados, ¢pero como aun no se ha firmado el
contrato, en donde quedo yo como consumidor? Es ahi donde se vulneran, afectan y
abusan mis derechos sin que yo pueda hacer absolutamente nada al respecto. Es ahi donde
se encuentra el gran vacio legal, social y moral, y donde la doctrina actual se queda muy

corta para resolver la probleméatica de manera concreta.

2.2.4.3 Resefias y elementos esenciales de los contratos.

Tomando en cuenta el preambulo considerado para comprender los antecedentes de los
derechos de los consumidores, La Constitucion de La Republica de Honduras, Decreto
Numero 131 del 11 de enero de 1982, en su Articulo 331 menciona textualmente: “El
Estado reconoce, garantiza y fomenta...contratacion de empresa y cualesquiera otras
que emanen de los principios que informan esta Constitucién. Sin embargo, el ejercicio
de dichas libertades no podréa ser contrario al interés social ni lesivo a la moral, la
saludo la seguridad publica”. De manera expresa, nuestra carta magna indica que las
empresas y proveedores de servicios estan en libertad de celebrar contratos estableciendo
las limitantes y prohibiciones que pueden dejar sin efecto los mismos. En un sentido
amplio, si la ultima parte de este articulo fuese inexistente, podriamos dar por entendido
que los contratos de adhesion en particular no tendrian ninguna contradiccion en la
hermenéutica y bases morales y éticas, pero es aqui donde radica la laguna juridica que

complica el panorama para el consumidor.

El Cadigo Civil de Honduras nos proporciona los requisitos esenciales para la validez

de los contratos. El Articulo 1552 dice el contrato conlleva los siguientes requisitos que
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son el “consentimiento de los contratantes, objeto cierto que sea materia del contrato y
causa de la obligacion que se establezca”. Para explicar en palabras mas sencillas a lo
que nos dice este vital Articulo del Cadigo Civil, interpreto el objeto como lo que
responde a lo que se debe, el consentimiento, que es uno de los pilares méas importantes
para la presente investigacion es cuando existe voluntad bilateral de las partes en todo el
proceso, Yy la causa es el hecho que explica por qué se debe el objeto. Lo que vuelvo a
cuestionar nuevamente con relacion a los contratos de adhesion, ;Deberian ser llamados
contratos si solamente una de las partes redacta las clausulas obligando al consumidor a

someterse a las mismas?

2.3 Definiciones Conceptuales (segun Ley de Proteccion al Consumidor Decreto

No0.24-2008).

- Bien: Es cualquier objeto material o derecho inmaterial valorable
econdmicamente y susceptible de transaccion entre proveedores y consumidores.

- Contrato de Adhesion: una contratacion mediante el uso de formularios, permite
a una empresa tener un poder absoluto en el contenido del contrato.

- Consumidor: Persona natural o juridica, de carécter publico o privado, que
adquiera, utilice, consuma o disfrute bienes o servicios para su consumo final o
beneficio social o bien reciba oferta para ello, por parte de un proveedor.

- Proveedor: Toda persona natural o juridica de caracter publico o privado nacional
0 extranjera que desarrolle actividades de produccidn, fabricacion, importacion,
construccion, suministro, distribucion, intermediacion, alquiler o comercializacion

de bienes o prestacion de servicios a consumidores 0 usuarios.
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Publicidad: Todo tipo de comunicacion que el proveedor dirija al pablico por si o
mediante terceros por cualquier medio para informarlo y/o motivarlo a adquirir o
contratar bienes o servicios.

Relacion de Consumo: Vinculo juridico establecido entre el proveedor y el
consumidor con la finalidad, por parte de este ultimo de adquirir, gozar o usar
bienes o servicios.

Servicio: Prestacion destinada a satisfacer necesidades e intereses del consumidor
efectuada por un proveedor, exceptuando las que resultan de las relaciones
laborales.

Signo Distintivo: Todo sigo que sirva para identificar una empresa en su
actividad comercial 0 a un producto o servicio de otro del mismo género.

DGPC- Direccién General de Proteccion al Consumidor

2.4 Formulacion de la Hipotesis.

Como nuestro problema cualitativo radica en su mayor parte cComo una consecuencia

de un fenémeno juridico y social, estaré planteando la hip6tesis general de investigacion

en una modalidad de causalidad. Para recalcar nuestro problema, debemos comprender la

causa que da resultado a los abusos, vulneraciones y afectaciones que los consumidores

sufren a la hora de firmar contratos y clausulas de adhesion. La presente hipdtesis sera

evaluada con la finalidad de mostrar de manera practica y medible, este fendmeno que es

obviado a nivel local como sociedad, sin excluir a los profesionales del derecho.
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2.4.1 Hipotesis General.
Basandonos en la premisa anterior, la hipdtesis general del siguiente proyecto de
investigacion es: “La falta de conocimiento legal sobre los contratos de adhesion causa

abusos, vulneraciones y afectaciones a los derechos de los consumidores”.

2.4.2 Hipotesis Especificas.
H1: “La actual normativa de proteccion al consumidor es insuficiente, resultando en la

imposibilidad del consumidor de ejercer su voluntad en los contratos de adhesion”.

H2: “La actual normativa internacional de proteccion al consumidor no difiere
significativamente de la local, por lo tanto, los consumidores tienen acciones legales

limitadas para resolver conflictos de los contratos de adhesion”.

H3: “Los usuarios financieros y clientes de casas comerciales son parte de los
consumidores en Honduras, en consecuencia, ceden ante los contratos unilaterales de

adhesion al adquirir bienes, servicios y productos”.

H4: “Los contratos de adhesién en Honduras son contrarios a algunos de los elementos
esenciales de la contratacion, resultando en un vacio legal que perjudica directamente a

los consumidores”.

2.4.3 Variables.

- Hipotesis General:

Variable Independiente: “Falta de conocimiento legal de los contratos de adhesion”.

Variable Dependiente: “abusos, vulneraciones y afectaciones a los derechos de los

consumidores”.
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-Hipotesis Especifica #1:

Variable Independiente: “actual normativa de proteccidn al consumidor es insuficiente”.

Variable Dependiente: “imposibilidad del consumidor de ejercer su voluntad en los

contratos de adhesion”.

-Hipdtesis Especifica #2:

Variable Independiente: “actual normativa internacional de proteccion al consumidor”.
“Variable Dependiente: “acciones legales limitadas’.

-Hipotesis Especifica #3:

Variable Independiente: “usuarios financieros y clientes de casas comerciales”.

Variable Dependiente: “adquirir bienes, servicios y productos”.

-Hipotesis Especifica #4:
Variable Independiente: “elementos esenciales de la contratacion”.

Variable Dependiente: “vacio legal que perjudica directamente a los consumidores”.
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Capitulo I11: Disefio Metodoldgico

3.1 Disefio de la Investigacion

La presente investigacion, al estar relacionada a lo que es la ciencia social juridica en
materia de los derechos del consumidor en énfasis a los derechos del consumidor y los
contratos de adhesion, debe responder preguntas concretas en torno a encontrar el camino
directo y adecuado a las posibles resoluciones o “salidas” de la misma. Sera necesario y
elemental organizar los pasos y la metodologia misma, para alcanzar los objetivos
relacionados con mis hipotesis planteadas. Para poder comprender con mayor
profundidad, en los incisos posteriores detallare los pasos a tomar en mi enfoque no
experimental, describiendo, explicando y comprendiendo el fendmeno planteado y sujeto

a investigacion.

3.1.1 Matriz de congruencia metodologica.

Tomando en cuenta que se debe organizar la secuencia de eventos que se llevaran a
cabo en la fase de investigacion, a continuacion, detallare un ejemplo de matriz de
congruencia metodoldgica para explicar las técnicas con que se estaran recolectando los
datos pertinentes a las hipdtesis y variables planteadas. El Articulo educativo “La Matriz
de Congruencia: Una Herramienta para Realizar Investigaciones Sociales”, nos define la
matriz metodologica como “una herramienta que brinda la oportunidad de abreviar el
tiempo dedicado a la investigacion, su utilidad permite organizar las etapas del proceso
de la investigacion de manera que desde el principio exista una congruencia entre cada

una de las partes involucradas en dicho procedimiento” (Pedraza Renddn, 2007).
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A continuacion, presento una ilustracion de mi tabla haciendo resumen de la
metodologia planteada estableciendo las técnicas de recoleccidn de datos pertinentes a mi

proyecto:

llustracion 4: Matriz de Congruencia Metodologica

Objetivo General|Objetivos Especificos Preguntas de Investigacion | Tecnicas de Recoleccion de Datos

Investigacion Documental

* Examinar 1a normativa de | ;Cusdles son las limitaciones que la

proteccion al consumidor |legislacion vigente tiene en torno a los
Encuestas

vigente de Honduras. contratos de adhesion ?
* Analizar las legislaciones Qué otras legislaciones a nivel
mercantiles y de proteccion | mmmdial estin mds avanzadas en el |Eptrevistas

al consumidor de paises a tema 7
nivel mternacional. Cudl o cuales son las formas
* Identificar cudles son los |concretas en la que los consumidores
segmentos de consumidores | son mads afectados derivados de la

que participan en las falta de reglamentacion apropiada v
Identificar los limites v| relaciones contractuale. | limites a los confratos v cliusulas de
la reglamentacion a los * Realizar un andlisis adhesion?

contratos de adhesion | exhaustivo de modelos de | ;Cuales son las posibles soluciones
vla Ley de Proteccion| confratos v cldusulas de | para garantizar de que predommen v
al Consumidor. adhesién elementales de los contratos?

Fuente: (Desarrollo Propio)

3.1.2 Tipo de disefio.

Debido a la naturaleza juridica y social del fendmeno planteado en la presente
investigacion, optare por un modelo cualitativo con énfasis en la teoria fundamentada
inicialmente planteada por Glaser y Strauss. En La Aplicacion de la Teoria Fundamentada
de Cufiat Gimenez, se define como la utilizacion de procedimientos con induccion, se
genera una teoria explicativa del fenomeno estudiado (p. 1). En la misma pagina,

consecuentemente aclara que los conceptos y relacion entre los datos estudiados son los



51

que sirven de base para llegar a conclusiones méas concretas y delimitadas en torno a

nuestro problema.

3.2 Poblaciéon y Muestra
3.2.1 Poblacion.

Para fines de la presente investigacion, podemos definir la poblacién como la
“composicion de todos los elementos (personas, organismos, objetos) que participan del
fendomeno que fue definido y delimitado en el andlisis del problema de investigacion”
(Toledo Diaz de Ledn, p.4). Tomando en cuenta lo anteriormente mencionado, la

poblacidn finita de la siguiente investigacion se puede dividir en 2 grupos:

A. Los profesionales del derecho en condicion de consumidores del Distrito Central.
B. Autoridad de aplicacién de las leyes de proteccion al consumidor
1. Secretaria de Desarrollo Econémico — Direccidén General de Proteccién al
Consumidor

2. Expertos dedicados a la materia

3.2.2 Muestra.

Una muestra se puede definir como una parte de determinada poblacion, también como
“un subgrupo de la poblacién o universo. Para seleccionar la muestra primero deben
delimitarse las caracteristicas de la poblacion” (Toledo Diaz de Leon, p.5). La finalidad
del muestreo planteado en mi investigacion sera con la Unica finalidad de brindar soporte
a las hipotesis planteadas y en ningin momento las tomaremos como una verdad absoluta,
brindandonos informacion suficiente para comprender nuestro fendmeno juridico en torno

a los contratos de adhesién y sus contradicciones legales, ain mas importante, afectando
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los derechos de los consumidores. Segun el Instituto Nacional de Estadistica (INE) la
poblacion del Distrito Central para el 2019 fue de 1,259, 646 habitantes en el casco
urbano y rural. Adicionalmente a esto el abogado Leonel Ndfiez, en el articulo “Piden
cierre temporal de la carrera de Derecho en Honduras”, indica que por cada 498
personas hay un abogado, y bajo esa premisa el en este articulo solicitaba el cierre de la

carrera debido a la sobresaturacion de la misma (Tiempo, 2017).

Tomando en cuenta lo anteriormente mencionado, la formula para calcular el muestreo

es la siguiente:

(Poblacion Distrito Central) 1,259,646 / (Radio de abogado por personas) 498 = 2,529.40

profesionales del derecho en condicion de consumidores en el Distrito Central.

Como seré virtualmente imposible encuestar a todos los abogados del Distrito Central,
usare el porcentaje propuesto por el Dr. Mario Herrera Castellanos, quien en su férmula
para calculo de muestra de poblaciones finitas propone usar un 5% de la misma para
obtener mayor precision (Herrera Castellanos, 1). Aplicando el 5% la formula quedaria de

la siguiente manera.

(Profesionales del derecho en el Distrito Central) 2,529.40 * .05 = 126.47 Profesionales

del derecho en condicion de consumidores a encuestar.

En caso de que se logre obtener un porcentaje mayor o menor al 5% en el capitulo de
resultados, se estara proporcionando el mismo dato en el debido momento a fin de

mantener transparencia en el proceso de encuestar a la muestra planteada.

Dentro de la muestra de la presente investigacion se tomaran en cuenta:
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A. Profesionales del derecho en condicién de consumidores voluntarios a llenar la

encuesta planteada.

B. Funcionario encargado de la Direccion General de Proteccidn al Consumidor

colaborando con la entrevista planteada.

C. Experto en la materia colaborando con la entrevista planteada.

3.3 Operacionalizacion de Variables

En este segmento de la investigacion, mi objetivo es lograr traducir las variables a

indicadores para lograr el objetivo de medirlas y de esa manera brindar soporte a las

hipétesis planteadas en el capitulo anterior. A continuacion, se detalla la

operacionalizacion de las mismas.

Tabla 1: Operacionalizacion de Variables

adhesion.

Variable Definicion | Definicion | Dimensiones | Indicadores | Preguntas
Conceptual | Operacion
al

Falta de Es lo que Cantidad de | Distrito Cantidad de | ¢Que tanto
conocimie | resulta personas Central Personas conocen los
nto legal directa o que consumidor
de los indirectame | desconocen esy
contratos nte de la sobre los profesionale
de insuficiente | contratos s del
adhesion informacion | de derecho los
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a nivel de contratos de
sociedad. adhesion?
Abusos, Son las Acciones Distrito Irrespetoa | (A qué
vulneracio | consecuenci | concretasa | Central los derechos | abusos,
nesy as o efectos | la cuales de los vulneracion
afectacione | directos que | los consumidor | esy
salos emanan del | consumidor es afectaciones
derechos problema es son estan
de los planteado. sometidos sujetos los
consumido al adquirir consumidor
res bienes, es al firmar
servicios y contratos y
productos. clausulas de
adhesion?
Actual Marco legal | Leyes Constitucion | Analisis ¢En qué
normativa | existente fisicasque | dela Juridico aspectos se
de que de proporciona | Republica queda corta
proteccién | manera n los la
al insuficiente | alcances normativa
consumido | regula las existentes Ley de actual?
_r es N actividades | en tor_no & | proteccion al
insuficient | de los materia _de Consumidor
e contratos de | consumidor
adhesion. es.
Reglamento
de la Ley de

Proteccion al
Consumidor.
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Imposibilid | Lo defino Percepcion | Distrito Cantidad de | ¢Que tanto
ad del como una del Central consumidor | estan
consumido | nueva consumidor es que dispuestos a
r de ejercer | consecuenci | entorno a ceden asus | cedersu
su a derivada las derechos. voluntad los
voluntad del tema de | vulneracion consumidor
en los investigacié | es de su es al firmar
contratos n. voluntad al contratos de
de firmar adhesion?
adhesion contratos o
clausulas
de
adhesion.
Actual Marco legal | Leyes Ley 1480 de Analisis ¢En qué
normativa | internaciona | fisicas a 2011 Juridico aspectos se
internacion | | existente nivel de queda corta
al de que de internacion Colom la
proteccién | manera al que bia. normativa
al insuficiente | proporciona internaciona
consumido | regula las n los | actual?
r actividades | alcances
de los existentes
contratos de | entorno a
adhesion. materia de
consumidor
es.
Acciones Son las Reclamos y | Instituciones Cantidad de | ¢Cuantos
legales pocas denuncias | Financieras, reclamosy | reclamosy
limitadas | opciones que el Casas de denuncias denuncias
que el consumidor | Comercio, han
consumidor | incoaen Direccion interpuesto
tiene por la | caso de que | General de los
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via legal exista Proteccion al consumidor
cuando es alguna Consumidor. es sujetos a
afectado por | vulneracion la muestra?
los contratos
de adhesion.
Usuarios Son los Personas Distrito Cantidad de | ¢Qué tipo
financieros | consumidor | naturales Central usuarios de
y clientes | es sujetos al | con financieros | consumidor
de casas presente capacidad y clientes de | es son los
comerciale | proyecto de | legal de casas mas
S investigacié | contratar comerciales | afectados?
n. proveedore
S para
obtener
bienes,
servicios y
productos.
Adaquirir Laacciono | Se Contratos y Percepcion | ¢Existe una
bienes, intencion perfecciona | clausulas de de la percepcién
servicios y | por parte del | através de | adhesion. poblacién al | de trato
productos. | consumidor | un contrato adquirir justo a la
de obtener a | fisico, bienes, hora de
través de un | suponiendo serviciosy | adquirir
proveedor que productos. bienes,
pagandole contiene los Sservicios y
un elementos productos
justiprecio | esenciales por parte de
pactado. de la los

contratacié
n.

consumidor
es?
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Elementos | Se definen | Elementos | Cddigo Civil | Conocimien | ¢Existe
esenciales | como que la ley de Honduras | tode la conocimient
de la objeto, fisica poblacion o de los
contratacié | consentimie | expresa sobre los elementos
n nto y causa, | como no elementos de la
siendo estos | negociables esenciales contratacion
necesarios para que el de la por parte de
para que un | contrato contratacion | la poblacion
contrato tenga estudiada?
tenga eficacia.
validez.
Vacio legal | Lo defino Disyuntiva | Leyes Sentimiento | ¢Sienten los
que como otra practica, en | Aplicables de los consumidor
perjudica | consecuenci | lacual los | Vigentes consumidor | es que la ley
directamen | a debido a la | consumidor esen torno a | es suficiente
tealos insuficienci | es deben ser 0 si existen
consumido | aquetiene | cederasu potencialme | areas de
res la normativa | voluntad y nte mejora?
actual para | derechos perjudicado
salvaguarda | para s por los
rlas contratar proveedores
necesidades | bienes,
de los productos y
consumidor | servicios.
es.

Fuente: Elaboracién Propia

3.4 Tecnicas para Recoleccion de Datos

Tal y como se mencioné en la matriz de congruencia metodologica, los datos se

recolectaran de la siguiente manera explicada e la ilustracion:
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llustracion 5: Técnicas para Recoleccién de Datos

RECOLECCION DE DATOS
Investigacion Documental
Encuesta a profesionales del derecho en condicion de consumidores

Entrevista a expertos

Fuente: Desarrollo Propio

1)Investigacion documental: Sera el analisis de la doctrina juridica planteada en el
marco tedrico con la finalidad de proporcionar apoyo adicional al proyecto por mi

persona en el capitulo 1.

2)Encuesta a profesionales del derecho en condicion de consumidores: Mi objetivo
principal con este medio, sera medir el conocimiento que los abogados tienen en torno al
tema, al igual que su experiencia con el conflicto existente, considerando que también son

consumidores.

3)Entrevista a expertos: A pesar de las posibles limitaciones que pueden existir, también
descritas en el capitulo 1, mi idea serd conseguir informacion clave sobre la existencia o

inexistencia de datos que se relacionen al problema planteado.

3.5 Procesamiento y Analisis de Datos
Tomando en cuenta que los datos que son medibles seran mayoritariamente en las
encuestas, utilizare la plataforma ’Google Forms’’ y sus facilidades para realizar las

siguientes actividades:
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1)Revision de Datos: Se hara de manera visual una vez mis voluntarios procedan a llenar

las encuestas.

2)Tabulacion de Datos: Se obtendra la informacion a través de la plataforma y
posteriormente ubicare la informacién en graficos para que las ilustraciones sean sencillas

de comprender.

3.6 Aspectos Eticos

Tomando en cuenta de que en la actualidad estamos viviendo tiempos de mucha
incertidumbre, basare la aplicacion y recoleccion de mis datos basado en los siguientes

criterios:
1)Orientar a los voluntarios sobre el formulario con su debido consentimiento.
2)Se informara sobre la condicidn voluntaria de participacion.

3)Hare mencion sobre la privacidad, confidencialidad y anonimato con que se manejara la

informacion obtenida.

4) Se entendera que, al completarse el formulario, el voluntario de forma tactica esta de

acuerdo con las explicaciones anteriormente mencionadas.
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Capitulo IV: Resultados

En el siguiente capitulo, se procedera a compartir los resultados de la aplicacion de los
instrumentos metodoldgicos, siendo estos las entrevistas a expertos, encuesta a
profesionales del derecho en condicion de consumidores y un andlisis juridico orientado a
la demostracion del conflicto legal y social que representan las hipdtesis planteadas. Cabe
mencionar que se mencionaran los aspectos mas importantes relacionados a los objetivos
e hipotesis, y en los capitulos posteriores se haran las conclusiones y recomendaciones
basadas en el contenido compartido en esta seccion. Mi finalidad sera demostrar los datos

de una forma clara, legible, y facil de comprender.

4.1 Anélisis de Investigacion Documental
4.1.1 Legislacion a nivel nacional.

El analisis documental tiene como finalidad explicar a mas detalle lo que es la
legislacidn existente en tematica de derechos del consumidor en materia de los contratos
de adhesién. Se citaran articulos de las leyes en concreto orientado primordialmente en
como benefician a los consumidores en la actualidad y de igual manera en como son
insuficientes. Comenzare analizando las leyes de manera general a especifica, y

posteriormente se haran las recomendaciones pertinentes en capitulos futuros.

La Constitucion de la Republica de Honduras indica en su Art. 59 que “La persona
humana es el fin supremo de la sociedad y del Estado... . De igual forma hace referencia
en el Art.331 que “El estado reconoce, garantiza y fomenta las libertades de

consumo...contratacion...”’. Partiendo de estas premisas, se reconoce la necesidad de que
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la persona humana es un fin supremo el cual debe respetarse a través de los Derechos
Humanos. Por otra parte, se hace una aclaracién en la importancia de garantizar y regular
las libertades del consumo como tal. La Constitucion hace menciones de manera general
sobre lo que representa la contratacion y la importancia de reconocerla como Estado que
es Honduras. Puedo concluir que la Constitucion es muy general e inconclusa con el tema

de los contratos de adhesion particularmente.

El Cadigo Civil de Honduras es directo estableciendo los elementos esenciales de la
contratacion y nos indica en el Art. 1552 que “No hay contrato sino cuando concurren
los requisitos siguientes: consentimiento de los contratantes, objeto cierto que sea
materia del contrato, y causa de la obligacion que se establezca”. Adicionalmente,
haciendo referencia a los vicios que pueden existir en el consentimiento, nos indica en el
Art.1559, que “la violencia o intimidacion anularan la obligacion, aungue se hayan
empleado por un tercero que no intervenga en el contrato”. Desafortunadamente como
veremos mas adelante en este capitulo, los proveedores de bienes, servicios y productos
utilizan tacticas innumerables para inducir al cliente de manera unilateral a adherirse a la

modalidad de contratos tanto principales como de adhesion.

Sumando a lo anteriormente expuesto en el parrafo anterior, en la misma normativa, el
Art. 1560 cita textualmente: “Hay dolo cuando, con palabras o maquinaciones insidiosas
de parte de uno de los contratantes es inducido el otro a celebrar un contrato que, sin
ellas, no hubiera hecho”. Como el dolo es un vicio al consentimiento, claramente la ley
expone los problemas juridicos que se derivan de los contratos y clausulas de adhesion. El

mismo ejemplo incluido posteriormente en este capitulo por uno de los entrevistados
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servira de referencia para seguir exponiendo el incumplimiento de la ley por parte de los

proveedores de bienes, productos y servicios.

Entrando en puntos mas especificos, la Ley de Proteccion al Consumidor define en su
Art. 7 al contrato de adhesion como “aquel cuyas condiciones o estipulaciones son
establecidas unilateralmente por el proveedor sin que el consumidor(a) pueda discutir o
modificar las clausulas o condiciones esenciales en el momento de contratar”. La
definicidn por si misma ya representa un conflicto, contradiccion y laguna en
hermenéutica legal, puesto que abiertamente expresa que el consumidor no tiene voz y
voto en lo que firma, representando una clara e inherente violacion al consentimiento

genuino de las partes.

La Ley de Proteccion al Consumidor también le da la potestad/facilidad al Estado de
Honduras para tomar cartas en el asunto en el Art. 16: “El Estado podra tomar las
previsiones que crea convenientes para asistir...programas, proyectos o planes de accion
para la promocion y defensa de los derechos e intereses de los consumidores”. En
sentido estricto, es un exhorto al Estado para tener un rol mas activo a causa de que su fin
supremo es la persona humana como tal, al igual que los derechos que emanan de manera

automatica.

Una de las grandes ventajas y puntos fuertes de esta normativa es que hace una
referencia muy clara a lo que son las clausulas abusivas en el Art. 69. De forma resumida
indica que, los contratos perderan validez en caso de que “importen renuncia o
restriccion de los derechos del consumidor”. De manera adicional incluyen restricciones

adicionales que le den cualquier situacion ventajosa al proveedor encima del consumidor
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tanto en interpretacion de la norma, carga probatoria y limitaciones a la responsabilidad.
Por otra parte, no se hace ninguna aclaracion o diferenciacion en torno a las obligaciones
principales y accesorias/adhesion, limitando al consumidor a tener que anular toda la
relacion de consumo. Si suponemos que el contrato de adhesion es lo Unico que se ha
celebrado, es muy facil anularlo en caso de que se incurra en alguna violacién al articulo
mencionado anteriormente. El verdadero problema radica en que los contratos de
adhesion, tienden a ir atados a uno principal, y la ley como tal no hace esa distincion
dando la impresion de que el proceso es blanco o negro. Al final opino que el cliente
basado en las premisas legales existentes, queda a la deriva siendo quien tiene una

afectacion directa en todos los angulos posibles.

Por otra parte, tenemos el Reglamento de La Ley de Proteccion al Consumidor, que en
su Art. 41 cita textualmente: “Cuando las clausulas...sean tipificadas como
abusivas...imputando al presunto infractor para que formule su descargo y ofrecer las
pruebas que hagan a su derecho”. Posteriormente, en el mismo articulo indica que si la
autoridad de aplicacion mantiene su criterio se pueden anular los contratos y clausulas
como tal. Volvemos al punto inicial, en que no existe una separacion entre multiples

obligaciones y limita a asumir que es “todo o nada”.

Se puede concluir que los primeros pasos que el Estado de Honduras ha tomado para
regular eficazmente los contratos de adhesion son sumamente importantes, pero el
analisis documental demuestra que los resultados de la ley son aun inconclusos e
insuficientes para lograr que el consumidor pueda adquirir servicios sin necesidad de estar
sujeto a contratos de adhesion accesorios que en ningin momento ha solicitado. En la

practica, si el consumidor denuncia, se queda sin su bien, producto o servicio cuando no
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deberia ser asi. Las recomendaciones a las adiciones que se deben hacer en la legislacion

nacional serén redactadas en capitulos posteriores.

4.1.2 Legislacién a nivel internacional.

En el caso del Estado de Colombia, el Art. 5 de la Ley 1480 de 2011, define el contrato
de adhesién como “aquel en que las clausulas son dispuestas por el productor o
proveedor, de manera que el consumidor no puede modificarlas, ni puede hacer otra
CoSa que aceptarlas o rechazarlas”. En sentido estricto, no difiere significativamente de
lo que propone nuestra ley nacional, puesto que la definicion es directa y clara.
Nuevamente plantean un problema que el consumidor no puede hacer mas que decidir si
aceptar o rechazar el contrato, y al buscar obtener bienes, servicios y productos, dudo

mucho que en Colombia los consumidores se opongan al igual que aqui.

Alvarez Herrera, en el mismo articulo anteriormente propuesto hace referencia al Art. 1
de la misma ley 1480 de 2011, en donde establece los objetivos generales de la ley que

son los siguientes:

Proteger, promover y garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos
de los consumidores, asi como amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses
economicos.

- La proteccidon de los consumidores frente a los riesgos para su salud y seguridad.
- El acceso de los consumidores a una informacién adecuada, de acuerdo con los
términos de esta Ley, que les permita hacer elecciones bien fundadas.

- La educacion del consumidor.
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- Lalibertad de constituir organizaciones de consumidores y la oportunidad para
esas organizaciones de hacer oir sus opiniones en los procesos de adopcién de
decisiones que les afecten.

- La proteccion especial a los nifios, nifias y adolescentes, en su calidad de
consumidores, de acuerdo con lo establecido en el Cadigo de la Infancia 'y la

Adolescencia. (Alvarez, Herrera, 172)

Analizando el articulo anterior, podemos notar una diferencia significativa con nuestra
legislacion, y es que en Colombia reconocen al menor de edad como consumidor. Nuestra
legislacion no hace mencion alguna sobre los menores de edad y esta percepcion puede

ser tomada en cuenta para el capitulo de recomendaciones.

La Ley 1480 de 2011, tiene un capitulo especial de proteccién contractual y en el Art.
35 habla sobre los productos no requeridos citando textualmente: “Cuando el consumidor
no haya aceptado expresamente el ofrecimiento de un producto, queda prohibido
establecer o renovar dicho ofirecimiento, si este le genera un costo al consumidor”. Aqui
se encuentra una gran diferencia en derecho comparado entre Colombia y Honduras. El
Estado de Colombia ya reconoce al consumidor la facilidad de negarse a productos no

requeridos, mientras en Honduras alin no esta escrito de forma expresa.

Por otra parte, Chile también ha mostrado avances significativos en cuando a crear
conciencia en su poblacion en torno a defender sus derechos como consumidores, sin
exceptuar los contratos de adhesion. Etcheberry Consultores, Tecnologia y Gestion
Estratégica, en sus noticias seleccionadas denominada “Las Caracteristicas del

Consumidor Chileno” dan una serie de datos que fortalecen la idea de que en Chile es
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maés facil tener datos sobre el comportamiento de los consumidores cuando sus derechos
han sido violentados. Segun sus estudios, citado textualmente, “La principal
caracteristica es que el 95% se queja cuando sus derechos son vulnerados, mientras que

el 53% lo hace directamente en la empresa” (Etcheberry Consultores, 2013).

La ley 19496, especializada en la proteccion a los derechos del consumidor en Chile,
define en su Art. 1 el contrato de adhesion como “aquel cuyas clausulas han sido
propuestas unilateralmente por el proveedor sin que el consumidor, para celebrarlo
pueda alterar su contenido”. Nuevamente no existen muchas diferencias en la definicion
de esta modalidad de contratacién atipica y unilateral. Las acepciones han sido iguales en

los 3 paises que estamos comparando para efectos de la presente investigacion.

Lo que considero més bonito de esta ley chilena es que tienen una seccion especifica
denominada “Normas de equidad en las estipulaciones y en el cumplimiento de los
contratos de adhesion ”. El Art. 16 de la ley 19496 numeral b, cita expresamente “No
produciran efecto alguno los contratos de adhesion y clausulas o estipulaciones que
establezcan incrementos de precio por servicios, accesorios, financiamiento o recargos,
salvo que dichos incrementos correspondan a prestaciones adicionales que sean
susceptibles de ser aceptadas o rechazadas en cada caso y estén consignadas por
separado en forma especifica”. El resultado de esta comparacion es contundente en
relacion a las hipétesis planteadas alrededor de las similitudes y diferencias entre nuestra
legislacién con la de otros paises en Latinoamérica.

Después de realizar el analisis documental en este segmento a través del derecho
comparado, los resultados son contundentes. Si bien es cierto las similitudes son muchas

entre nuestra Ley de Proteccion al Consumidor con la legislacion colombiana y chilena,
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las legislaciones en estos paises estan un paso adelante al proporcionarle la libertad al
consumidor de separar las obligaciones principales de las accesorias. Obligan al
proveedor a darle la opcion al consumidor de aceptar o rechazar los contratos y clausulas
de adhesion y de esta forma evitar que el patrimonio del consumidor se vea afectado. De
igual manera evita que el consumidor al denunciar se quede sin ningun servicio, en razon
de que no van atadas las obligaciones a como tipicamente se da en Honduras. Podemos
confirmar con seguridad que ni Colombia ni Chile tienen la laguna y vacios legales en
torno a los contratos de adhesion, y que las afectaciones, vulneraciones y abusos se
pueden reducir emulando a estos paises. Las recomendaciones se haran en capitulos

posteriores.

4.2 Resultados de Encuesta

Es de suma importancia comprender que este instrumento metodoldgico fue aplicado a
profesionales del derecho en condicion de consumidores, mismos que residen en el
Distrito Central a finalidad de obtener informacion més precisa y especifica. En cuando al
procesamiento de la informacién colectada, podemos decir que “estard en funcion de la
metodologia definida previamente, donde debe prevalecer un enfoque objetivo e
imparcial a fin de evitar problemas de sesgo” (D.R Universidad Virtual del Tecnoldgico

de Monterrey, 2005).

Con un enfoque cualitativo, se aplicé la encuesta a 134 personas, profesionales del
derecho en condicion de consumidores, a través de la plataforma “Google Forms™ la cual
nos proporciono la informacion para realizar un andlisis de los datos a través de graficos y

tablas.



4.2.1 Andlisis individual de las respuestas de la encuesta aplicada.

llustracion 6: Profesionales del Derecho

Profesionales del Derecho

M Profesionales del
Derecho Si

M Profesionales del
Derecho No

Fuente: Elaboracién propia con base en datos recolectados

Tabla 2: Resultados de encuesta profesionales del derecho

68

OPCIONES DE RESPUESTAS PORCENTAJE %
RESPUESTA

Sl 126 95

NO 6 5

TOTAL 132 100
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Fuente: Elaboracion propia

Los resultados indican que, de las 132 personas encuestadas, 126 son profesionales del
derecho y solamente 6 no, indicandonos que el porcentaje total de profesionales del
derecho en comparacion al total de la muestra representa el 95% de la misma, indicando
que las respuestas obtenidas tendran un alto nivel de eficacia para las finalidades del

estudio.

lustracion 7: Conocimiento sobre legislacion nacional de derecho de los consumidores

Conocimiento Leglislacion
Nacional

u Si

m No

Fuente: Elaboracién propia con base en datos recolectados

Tabla 3: Resultados de encuesta conocimiento sobre legislaciones de proteccion

al consumidor a nivel nacional.
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OPCIONES DE RESPUESTAS PORCENTAJE%
RESPUESTA

Sl 69 52

NO 63 48

TOTAL 132 100

Fuente: Elaboracién propia

En esta tabla, podemos observar que, de 132 encuestados, 69 profesionales del derecho

conocen leyes de proteccion al consumidor a nivel nacional, representado el 52% de la

muestra, y que, por otra parte, 63 no conocen de las mismas, representando un 48% de la

muestra como tal, sugiriendo que cerca de la mitad de los abogados no conocen la ley.
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lustracion 8: Profesionales del derecho siendo solicitados para asesorias juridicas en

tematica de derechos del consumidor.

Abogados que han asesorado en
materia

M Si

¥ No

Fuente: Elaboracién propia con base en datos recolectados

Tabla 4: Resultados de encuesta abogados que han sido solicitados para asesorar

en casos de proteccion al consumidor.

OPCIONES DE RESPUESTAS PORCENTAJE%
RESPUESTA
Si 34 26

NO 97 74
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TOTAL 131 100

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de esta pregunta en particular nos indica que solo 34 profesionales del
derecho han sido solicitados para asesorias juridicas en materia de derecho de los
consumidores representando el 26% de la muestra. 97 no han sido solicitados y

representan el restante 74% de la misma.

lustracion 9: Profesionales del derecho que han sido representantes procesales en

tematica de derechos del consumidor

Representacion Procesal de
abogados en materia

uSi

¥ No

Fuente: Elaboracién propia con base en datos recolectados
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Tabla 5: Resultados de encuesta abogados que han sido representantes

procesales en tematica de derechos del consumidor.

OPCIONES DE RESPUESTAS PORCENTAJE%
RESPUESTA

Sl 24 18

NO 107 82

TOTAL 131 100

Fuente: Elaboracién propia

El resultado en este segmento nos indica que 24 profesionales del derecho han sido
representantes procesales de clientes en materia de derecho de los consumidores siendo
unicamente el 18% de la totalidad de la muestra. 107 no lo han hecho, y representan la

mayor parte de la muestra con un 82%.



lustracion 10: Profesionales del derecho que saben lo que es un contrato de adhesion

Abogados que saben lo que es
un contrato de adhesion

mSi

m No

Fuente: Elaboracién propia con base en datos recolectados

Tabla 6: Resultados de encuesta abogados que tienen conocimiento de los

contratos de adhesion.

OPCIONES DE RESPUESTAS PORCENTAJE%
RESPUESTA
Si 113 86

NO 18 14
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TOTAL 131 100

Fuente: Elaboracion propia

La tabla y grafico anterior nos muestran que 113 abogados saben lo que es un contrato
de adhesion, representando el 86% de la muestra, y solamente 18 no manejan el tema,

representando una minoria del 14% de la misma.

lustracion 11: Profesionales del derecho que conocen legislacion internacional en

materia de derechos del consumidor y contratos de adhesion.

Conocimiento Legislacion
Internacional

M Si

® No

Fuente: Elaboracion propia con base en datos recolectados
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Tabla 7: Resultados de encuesta abogados que conocen legislacion internacional

en materia de derechos del consumidor y contratos de adhesion.

OPCIONES DE RESPUESTAS PORCENTAJE%
RESPUESTA

Sl 42 32

NO 89 68

TOTAL 131 100

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de este segmento nos indican que un total de 42 profesionales del

derecho manejan legislacion internacional en materia de derechos del consumidor y

contratos de adhesion, representando un 32% de la muestra. La mayor parte (68 personas)

no conocen ninguna ley a nivel internacional sobre la tematica, y representa el restante

68% de la muestra.
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llustracion 12: Profesionales del derecho que conocen los procesos y acciones legales

relacionados a los contratos de adhesion.

Conocimiento sobre procesos y
acciones legales en materia de
contratos de adhesidon

37% mSi
63% = No

Fuente: Elaboracién propia con base en datos recolectados

Tabla 8: Resultados de encuesta profesionales del derecho que conocen los

procesos y acciones legales relacionados a los contratos de adhesion.

OPCIONES DE RESPUESTAS PORCENTAJE%
RESPUESTA
Sl 82 63

NO 49 37
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TOTAL 131 100

Fuente: Elaboracion propia

En caso de que una persona necesite tomar accion legal, esta muestra nos indica de que
82 profesionales del derecho manejan los procesos y acciones que se deben tomar,
representando un 63% de la muestra. 49 no saben qué hacer, representando el restante

37% de la misma.

llustracion 13: Percepcion de los profesionales del derecho sobre los contratos y
clausulas de adhesion siendo contrarios a los elementos esenciales de la contratacion,

especificamente el consentimiento

Contratos de adhesion van en
contra del consentimiento

M Si

® No

Fuente: Elaboracién propia con base en datos recolectados
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Tabla 9: Resultados percepcion de los profesionales del derecho sobre los

contratos y clausulas de adhesion siendo contrarios a los elementos esenciales de la

contratacion, especificamente el consentimiento.

OPCIONES DE RESPUESTAS PORCENTAJE%
RESPUESTA

Sl 104 79

NO 28 21

TOTAL 132 100

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados de esta pregunta en particular, nos indican que 104 profesionales del

derecho perciben que los contratos y clausulas de adhesion van en contra de los elementos

esenciales de la contratacion, en especifico el consentimiento. Esto representa una gran

mayoria de la muestra al 79%. Por otra parte, 28 indican que no lo son, representando un

21% de la misma.



lustracion 14: Voluntad de los consumidores viéndose vulnerada al adquirir bienes,

productos y servicios a traves de los contratos de adhesion

Vulneracion a la voluntad de los
consumidores

mSi
® No

No sabe

Fuente: Elaboracién propia con base en datos recolectados

Tabla 10: Resultados voluntad de los consumidores viéndose vulnerada al

adquirir bienes, productos y servicios a través de los contratos de adhesion

OPCIONES DE RESPUESTAS PORCENTAJE%
RESPUESTA
Sl 113 86

NO 6 4
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NO SABE 13 10

TOTAL 132 100

Fuente: Elaboracién propia

Del total de la muestra, 113 profesionales del derecho indican que la voluntad de los
consumidores es vulnerada en esta modalidad de contratacion, representando una mayoria
del 86% de la muestra. 6 opinan que no, siendo un 4% y 13 indican que no saben,

representando un 10% de la misma.

llustracion 15: Profesionales del derecho a quienes se les ha vulnerado/afectado sus

derechos como consumidores a la hora de adquirir bienes, productos o servicios.

Vulneraciones a los derechos de
los abogados en condicion de

consumidores
55% S
\ ® No
87% No Sabe

Fuente: Elaboracion propia con base en datos recolectados



Tabla 11: Resultados profesionales del derecho a quienes se les ha

vulnerado/afectado sus derechos como consumidores a la hora de adquirir bienes,

productos o servicios.

82

OPCIONES DE RESPUESTAS PORCENTAJE%
RESPUESTA

Sl 113 87

NO 10 8

NO SABE 7 5

TOTAL 130 100

Fuente: Elaboracién propia
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De manera sorpresiva, 113 abogados expresaron que sus derechos como consumidores
han sido violentados o vulnerados, representando el 87% de la muestra. 10 indicaron que

no, siendo un 8% y 7 indicaron no saber, representando un 5% de la misma.

llustracion 16: Profesionales del derecho que se han sujetado a contratos de adhesién a

falta de opciones alternas

Abogados que se han
sujetado a contratos de
adhesion

mSi
® No

No Sabe

Fuente: Elaboracién propia con base en datos recolectados

Tabla 12: Resultados profesionales del derecho que se han sujetado a contratos

de adhesidn a falta de opciones alternas.

OPCIONES DE RESPUESTAS PORCENTAJE%
RESPUESTA




Sl

NO

NO SABE

TOTAL

Fuente: Elaboracién propia

La tabla y grafico anterior nos muestran que 100 profesionales del derecho se han

100

23

132

76

17

100

84

sujetado a contratos de adhesion a falta de opciones alternas a la hora de contratar bienes,

productos o servicios, representando un 76% de la muestra. 23 no lo han hecho, siendo un

17%, y 9 no lo saben, representando un minimo 7% de la misma.
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llustracion 17: Percepcion de los profesionales del derecho sobre el nivel de

transparencia de los proveedores de contratos de adhesion.

Percepcion de transparencia de
las partes creadoras de los
contratos de adhesidon

uSi

B No

Fuente: Elaboracién propia con base en datos recolectados

Tabla 13: Resultados percepcién de los profesionales del derecho sobre los
contratos y clausulas de adhesion siendo contrarios a los elementos esenciales de la

contratacion, especificamente el consentimiento.

OPCIONES DE RESPUESTAS PORCENTAJE%
RESPUESTA

Sl 116 89
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NO 14 11

TOTAL 130 100

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados de la percepcién de los abogados sobre la transparencia que tienen los
proveedores a la hora de emitir contratos de adhesion son contundentes. 116 opinan que
no existe transparencia a la hora de contratar bienes, productos y servicios en casas
comerciales, instituciones financieras, empresas de telecomunicaciones, etc. Este
segmento de la muestra representa un 89%. Por otra parte, 14 opinan lo contrario, siendo

una minoria del 11% de la muestra.
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lustracion 18: Profesionales del derecho sobre la suficiencia de la legislacion actual en

torno a los contratos y clausulas de adhesion.

¢Es la legislacion vigente lo
suficientemente completa para
resolver los conflictos de los
contratos de adhesion?

M Si

® No

Fuente: Elaboracion propia con base en datos recolectados

Tabla 14: Resultados profesionales del derecho sobre la suficiencia de la

legislacion actual en torno a los contratos y clausulas de adhesion.

OPCIONES DE RESPUESTAS PORCENTAJE%
RESPUESTA
S 12 9

NO 117 91
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TOTAL 129 100

Fuente: Elaboracion propia

117 abogados consideran que la legislacién vigente no es lo suficientemente completa,
rica o extensa para poder resolver de forma practica los conflictos derivados de los
contratos y clausulas de adhesion siendo un 91% de la muestra encuestada. 12 opinan que

si es lo suficientemente buena, representando un 9% de la misma.

llustracion 19: Profesionales del derecho teniendo voz y voto en la creacién de los
contratos y clausulas de adhesion que han firmado al adquirir bienes, productos y

servicios.

Voz y voto en los contratos y
clausulas de adhesion
adquiridos

uSi

B No

Fuente: Elaboracion propia con base en datos recolectados
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Tabla 15: Resultados profesionales del derecho teniendo voz y voto en la creacion

de los contratos y clausulas de adhesion que han firmado al adquirir bienes, productos y

servicios.
OPCIONES DE RESPUESTAS PORCENTAJE%
RESPUESTA
Sl 13 10
NO 117 90
TOTAL 130 100

Fuente: Elaboracién propia

Del total de encuestados, 117 profesionales del derecho indicaron que no han tenido
vO0z, voto ni participacion a la hora de la creacion de los contratos y clausulas de adhesion
que han firmado, representando un 90% de la muestra. Por otra parte, 13 indican que, Si

han tenido la oportunidad, representando Unicamente el 10% de la misma.
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lustracion 20: Profesionales del derecho sobre las razones principales por las cuales los
derechos de los consumidores se ven vulnerados/afectados a través de los contratos de

adhesion.

:Cuales considera que son las mayores razones por que los derechos de los consumidores
se ven vulnerados a través de los contratos de adhesion? (Maximo 3)

133 respuestas

Falta de conocimiento

Indiferencia de la sociedad 55 (41 4 %)

La legislacion actual es
insuficiente

La legislacion local es igual a la
extranjera

Contradiccion y vacio legal en
torno a los elementos de los co...

53 (66,2 %)

82 (61,7 %)

Acciones legales son limitadas 52 (39,1 %)

1] 25 50 75 100 125

Fuente: Elaboracién propia con base en datos recolectados

Del total de encuestados, 111 opinan que la mayor causa de los abusos, vulneraciones y
afectaciones a los derechos de los consumidores a través de los contratos de adhesion es
la falta de conocimiento en general, representando un 83.5% de la muestra encuestada. En
segundo lugar, 88 opinan que la legislacion actual es insuficiente, representando un
66.2% de la muestra encuestada. En tercer lugar, 82 opinan que existe contradicciones y
vacios legales en torno a los elementos esenciales de la contratacion, siendo un 61.7% de
la muestra encuestada. En cuarto lugar, 55 opinan que la indiferencia de la sociedad
influye de manera significativa, representando un 41.4% de la muestra encuestada. En

quinto lugar, 52 opinan que las acciones legales son limitadas, representando un 39.1% de
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la muestra encuestada. Por ultimo, solamente 16 opinan que la legislacion local no difiere

de la extranjera, representando un 12% de la muestra encuestada.

Es importante mencionar que, en este segmento, se le dio la oportunidad a los
encuestados de incluir un maximo de 3 respuestas a la misma pregunta, con la finalidad
de obtener un amplio espectro de lo que opinan los colegas con respecto a la tematica, y
siendo probablemente la pregunta méas importante que seré desarrollada posteriormente en

la propuesta de mejora.

4.3 Resultados de Entrevistas

En este segmento del presente capitulo, recolectare la informacién mas relevante
obtenida de las entrevistas planteadas con expertos en el area de los contratos de
adhesion, en materia del derecho de los consumidores. Como se trata de una tesis, “la
informacion debe estar muy expuesta para que el jurado, estudiantes o colegas puedan

comprender a cabalidad el alcance de todo el trabajo” (Normas APA, 2021).

Cabe mencionar que se realizaron una serie de entrevistas semiestructuradas a
abogados expertos en la materia al igual que expertos que trabajan en el 6rgano de
aplicacion de la norma. Dividiré los resultados primero de forma general mostrando las
similitudes en criterios y posteriormente se haran apreciaciones particulares de lo

encontrado en cada entrevistado.
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Tabla 16: Resultado resumido de las entrevistas aplicadas

Preguntas

¢ Qué son los contratos de adhesion?

¢Se queda el consumidor sin soluciones
practicas al tener que acceder a una
obligacion accesoria (de adhesion) por

adquirir la principal?

¢Puede ser el desconocimiento de la
poblacion y de los profesionales del
derecho un gran factor en los abusos,
afectaciones y vulneraciones derivados

de los contratos de adhesion?

tipo de lagunas legales o

¢Que
vulneraciones concretas a los derechos
de los consumidores pueden derivarse

de los contratos de adhesion?

Respuestas

En

consideraron que son los que se adquieren en

las entrevistas aplicadas  todos
razon de imposicion de una de las partes a otra
con la finalidad de complementar una

obligacion principal.

Los entrevistados concuerdan que el Estado se
queda corto para encontrar soluciones
practicas. El consumidor siempre queda con
estar

cierto nivel de insatisfaccién al

expuestos a esta tipicidad atipica de

contratacion.

Se considera por todos los entrevistados que
el desconocimiento en general es el
potenciador de las violaciones a derechos,
causando imposicion en la parte debil de la

contratacion.

Los entrevistados consideran que existen
lagunas en torno a los elementos de la

contratacion, al igual que vulneraciones

concretas como comisiones prohibidas,
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RES IS E

¢Ha sido representante procesal en

materia de derecho de los consumidores

y contratos de adhesion?

¢Considera que la legislacion de

proteccion al consumidor es suficiente

para resolver la probleméatica de los

contratos de adhesién?

¢Considera  que la legislacion

internacional en materia de proteccién

al consumidor

significativamente de la nuestra?

difiere

contraprestaciones no deseadas y violacion a
los principios contractuales del derecho de la

informacion, libre negociacion y buena fe.

Los entrevistados han asesorado a varias
personas. Uno ha llevado casos por la via
administrativa en la Direccion de Proteccion
al Consumidor y el otro trabaja en la misma
institucién, brindando apoyo directo en los

expedientes y audiencias.

Los entrevistados concluyen que la
legislacion actual es muy basica e insuficiente
para resolver el problema, sugiriendo que se
deben reestructurar o adaptar las condiciones
de los contratos alrededor de lo que desea el
individuo, sin adicionar méas de forma clara y

entendible.

Los encuestados concuerdan en que otros
paises como Chile han tomado més cartas en
el asunto. Existen mas similitudes que
diferencias, pero sugieren que debe existir una
concepcion del derecho del consumidor como
un derecho humano, teniendo el Estado que
tomar un rol méas activo al igual que los

administradores de justicia.
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RES IS E

¢Son suficientes las acciones que por ley
los consumidores pueden incoar para
resolver la problemética de los contratos
de adhesion?

¢En algun punto ha tenido que
someterse a un contrato de adhesion en
alguna casa comercial o institucion
financiera ya que de no hacerlo no podra
obtener su servicio principal? De ser asi,
¢puede explicarme un poco sobre sus

experiencias?

¢Considera que los contratos de

adhesion  respetan los elementos

esenciales de la contratacion, en este

caso objeto, consentimiento y causa?

Concluyeron que no, y todos coincidieron en
que debe existir un nuevo régimen de
proteccion a los consumidores que atienda con
mayor eficiencia y de manera mas practica las
necesidades de los consumidores. De igual
manera mencionan la importancia de la
importancia de las actuaciones en la practica,

no solo en el papel.

Concluyeron que si, aparecid una figura

adicional que es las empresas de
telecomunicaciones, que ya han adquirido
fama en la sociedad de celebrar la modalidad
de contratos de adhesion de forma habitual.
De igual manera se coment6 que a pesar que
la mayoria de estos contratos deben ser
opcionales, no siempre es el caso y existe

coaccion.

Los entrevistados hicieron énfasis en que la
legalidad no siempre es sindnimo de lo justo y
lo correcto, y el hecho de que los contratos de
adhesion estén parcialmente regulados siguen
vulnerando los elementos esenciales de la
afectaciones  al

contratacion, causando

patrimonio de los consumidores.
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Preguntas Respuestas

¢Qué principios contractuales vulneran Autonomia de la voluntad, causa concreta,
los contratos de adhesion? solidaridad, consenso, autonomia privada del

adherente, buena fe, igualdad.

¢, Qué articulos recomendaria que deben Los entrevistados concordaron que se debe
modificarse o incluirse en las leyes hacer una revision integral de toda la ley y
actuales para regular de una mejor usarla de base, puesto que ain no es los
manera los contratos de adhesion? suficientemente eficaz. De igual manera
hicieron énfasis en modificaciones que se
deben hacer en los procesos y reglamentos
para que el consumidor tenga un poco mas de
libertad y evitar que adquiera mdultiples
obligaciones en lugar de una, en caso de que

asi se desee.

Fuente: Elaboracion propia

Analizando las respuestas obtenidas por parte de los entrevistados, tanto de los
abogados expertos en materia como el 6rgano de aplicacion, podemos notar que todos
estan de acuerdo que existen muchas areas de mejora en torno a la legislacion actual.
Pude observar que en ningin momento se demerita la ley actual, haciendo referencia a La
Ley de Proteccién al Consumidor y su reglamento. Por otra parte, los entrevistados
indican que es un punto de inicio muy importante pero no lo suficientemente practico

para que el consumidor no se vea afectado por la modalidad de los contratos de adhesion.
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El entrevistado 02, secretario en la Direccion General de Proteccidn al Consumidor
indica que a pesar de que la institucion no cuenta con datos exactos con relacion a las
denuncias interpuestas por conflictos de contratos de adhesion, siempre se ven en una
menor cantidad sin dejar de ser un problema. Proporciono un comentario muy importante

que se detalla a continuacion:

Con respecto a manejar expedientes y denuncias relacionadas a los contratos de
adhesion: “sobre todo a raiz de la pandemia del COVID-19, estuvimos cerrados varios
meses y note que a partir de febrero muchas personas comenzaron a denunciar por
cosas como penalizaciones y cargos ocultos por mora, por cobros excesivos de
garantias, también porque les extendian las cuotas de pago sin haberles consultado
para cobrarles mas intereses. La pandemia vino a magnificar el problema porque
también la gente denuncio mucho sobre empresas como Tigo y Claro que querian
obligarlos a pagar nuevos contratos y nuevos seguros cuando ellos ya no querian, les
estaban cobrando el contrato completo como si estuviesen beneficiandose de los planes.
La mayor parte de los casos terminaron con la anulacion de los contratos, pero los
clientes se iban muy molestos y los proveedores pagaban montos muy bajos para
indemnizar estos problemas. También recibimos una cantidad fuerte de denuncias
improcedentes por falta de pruebas o de consumidores que no querian hacerse

responsables de sus obligaciones, pero esas fueron archivadas .

Por otra parte, el entrevistado 02, adicionalmente de una forma muy proactiva hizo una
apreciacion muy importante para potencialmente simplificar el proceso en como se

manejan las denuncias de contratos principales atados a los de adhesion:
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Posibles modificaciones al proceso administrativo: “Que en la audiencia de
conciliacion el reglamento permita separar ambos contratos y rescindir solamente
del que afecta al consumidor, sin necesidad de anular toda la operacion, porque hay
que tomar en cuenta que el contrato de adhesion no es ilegal. Desafortunadamente en

la actualidad es algo blanco o negro y deberia haber mas flexibilidad ”.

Por otra parte, el entrevistado 03, de la mano con lo que opina el entrevistado 02
exhorta al poder Legislativo de la siguiente forma: “A los legisladores la revision de la
norma adjetiva procedimental. Entender que el problema radica, en alguna medida, en
gue no se cuenta con las instancias expeditas para accionar en contra de estos abusos”.
Esto indica como resultado principal que tanto el érgano de aplicacién como el experto en

materia estan de acuerdo que hay que tomar medidas adicionales en el asunto.

El entrevistado 01, también especialista en materia de contratos de adhesion,
proporciona un ejemplo muy claro relacionado a los vacios legales e insuficiente

regulacion de los mismos:

Ejemplo de vacio legal: “El consumidor queda en medio de un par de escenarios.
El primero que es dejar que le violenten sus derechos y el segundo que es
denunciar. Al hacer lo segundo se ve obligado a rescindir de lo que
originalmente deseaba por anular el contrato de adhesién. Significa que el

consumidor queda a la deriva.”.
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Por otra parte, el entrevistado 01 también fue lo suficientemente amable en compartir
un testimonio de como sus derechos como consumidor han sido violentados por

proveedores que suscriben contratos de adhesion:

Ejemplo de afectacion derivada de contratos de adhesion: “Indiscutiblemente a
todos nos ha pasado. Especificamente en los contratos de telefonias moviles en
virtud que, al momento de solicitar la renovacion del plan por el lapso de
vencimiento del mismo, siempre se comunica que el plan anteriormente obtenido
ya no existe y que para renovar debe de tomar uno de mayor valor econémico
dejando al usuario, al igual que seguros no solicitados, expuesto para continuar

con el servicio bajo las nuevas politicas aprobadas por la empresa. ”.

Este ejemplo nos indica que ni los profesionales estan exentos de las vulneraciones
derivadas de los contratos de adhesion. Procedo a hacerme la siguiente pregunta: ¢Si los
profesionales del derecho sufren las consecuencias de esta modalidad atipica de
contratacion, en qué lugar quedan los consumidores que ni siquiera tienen el
conocimiento, legislacion eficiente y educacion necesaria para poder defenderse? Los
resultados son contundentes. Si bien es cierto el Codigo Civil de Honduras establece en el
articulo 6 que “no podra alegarse ignorancia a la ley por ninguna persona”, considero
que las apreciaciones de los expertos son claras en que la ley es insuficiente al igual que
la problematica universal del desconocimiento de las leyes como tal, lo cual dificulta ain

mas el manejo de la legislacion internacional como tal. Curiosamente también aparece la
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figura de las empresas de telecomunicaciones, sumadas a las casas comerciales e

instituciones financieras.

Expandiendo mas en los resultados sobre la falta de conocimiento e indiferencia tanto
de la sociedad como de los profesionales del derecho en tematica de contratos de
adhesion, el entrevistado 02 compartio una percepcién muy interesante al mencionar:
“Creo que un poco de ambas, hay que tomar en cuenta que la mayor parte de la
poblacidn no tiene acceso a buena educacion y considero que esta es la mayor
problematica de nuestra sociedad . Para corroborar lo que nos esté& planteando el
entrevistado, me tome el tiempo de buscar estadisticas adicionales sobre el acceso a la
educacion superior. La Direccion de Educacion Superior de la Universidad Nacional
Autonoma de Honduras indica que “en el 2018, la matricula total de personas en
Instituciones de Educacion Superior (IES) fue de 266,908 en total ” (UNAH, 2018). El

dato anterior incluye instituciones tanto publicas como privadas.

Para complementar lo anteriormente planteado el Instituto Nacional de Estadisticas de
Honduras, nos dice en “Indicadores Cifras de Pais 2019 que la poblacion total de
Honduras es de 9,151,940 (INE, 2019). Si hacemos una divisién basica del total de
personas que tienen acceso a educacion superior (266,908) y la dividimos entre la
poblacidn total, el escalofriante porcentaje de 2.91% de la poblacion podria tener algun
tipo de conocimiento sobre el tema de contratos de adhesion. Cabe mencionar que de este

2.91% no todos estudian derecho, asi que el camino que se debe recorrer es aun extenso.

Podemos afirmar que los aportes realizados por los entrevistados son contundentes
relacionados a la hipdtesis planteada, puesto que la cantidad de personas que pueden tener

acceso al conocimiento de la problemaética planteada alrededor de los contratos de
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adhesion en la actualidad es una minoria. Para lograr mayor eficiencia a nivel
institucional como a nivel de sociedad, se deberan realizar modificaciones y sugerencias

que seran descritas en los siguientes capitulos.

4.4 Apuntes de Investigador

A la hora de contactar personas en la autoridad de aplicacion, desafortunadamente se
complico el tema de conseguir entrevistas presenciales debido a las medidas de
bioseguridad por la pandemia COVID-19. Afortunadamente se logré agendar una cita via
telefonica y posteriormente se logré realizar la entrevista via electronica. Con respecto a
los datos sobre denuncias de contratos de adhesion, la autoridad de aplicacion confirmo
gue no existen datos exactos en cantidades relacionadas a la tematica, al no ser tan comadn

ni conocido por la poblacién ni ellos mismos en general.

En las posibles limitaciones a la investigacién se anticipd que las encuestas in situ
podrian verse afectadas debido a la pandemia, pero se tomaron las medidas necesarias
para lograr entrevistas de calidad a través de medios electrénicos. Puedo concluir mis
apuntes confirmando que la autoridad de aplicacion no tiene suficiente informacion
estadistica para brindar datos adicionales a la presente investigacién. Por otra parte, las
respuestas obtenidas por el entrevistado han sido de mucho uso para los objetivos e

hip6tesis planteadas en la investigacion.
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Capitulo V: Propuesta de Mejora
El siguiente capitulo tiene como finalidad principal presentar la propuesta de mejora de
la presente investigacion, como resultado de la validacion de las hipotesis y objetivos
planteados, tomando como base los resultados de la aplicacion de los instrumentos
metodoldgicos presentados en el capitulo anterior. De igual manera se tomara en cuenta el
analisis documental a nivel nacional y de derecho comparado que se hizo con la finalidad
de plantear soluciones concretas al problema de los contratos de adhesion y sus

afectaciones a los derechos del consumidor.

5.1 Formulacion de la propuesta de mejora.

La propuesta de mejora consiste en la reforma de seis (6) articulos de la actual Ley de
Proteccion al Consumidor vigente y la adicion de tres (3) articulos a la misma ley, a fin de
poder complementar la insuficiente regulacién a los contratos de adhesion que resulta en
afectaciones, abusos y vulneraciones a los derechos de los consumidores. Cabe mencionar
que todas las mejoras que no se derivan directamente de la ley y sus reformas, pero tienen
un grado de igual relevancia a lo expuesto en este capitulo, seran desarrolladas en el

capitulo de recomendaciones posteriormente.
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5.2 Reformas y adiciones a la Ley de Proteccion al Consumidor

Tabla 17: Reformas y adiciones a la Ley de Proteccion al Consumidor

Reformas a la Ley de Proteccion al Consumidor

Contenido Actual

Propuesta de reforma del texto

ARTICULO 7, nim. 7- CONTRATO DE
ADHESION: Es aquel cuyas condiciones o
estipulaciones son establecidas
unilateralmente por el proveedor sin que el
consumidor(a) pueda discutir o modificar
las clausulas o condiciones esenciales en el

momento de contratar.

Incorporacion a la Ley/Reforma

ARTICULO 7, nim. 7- CONTRATO DE
ADHESION: Es aquel cuyas condiciones o
estipulaciones son establecidas
unilateralmente por el proveedor sin que el
consumidor(a) pueda discutir o modificar
las clausulas o condiciones esenciales en el
momento de contratar. EI mismo puede ser
un contrato principal, o accesorio
debiendo ser identificado de forma clara

por parte del proveedor.

ARTICULO 9, nim. 15. DERECHOS
BASICOS. Son derechos esenciales de los

consumidores:

15) El derecho de rescindir o anular un

contrato de adhesion accesorio sin

necesidad de rescindir o anular el contrato

principal, a fin que el consumidor asegure
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Reformas a la Ley de Proteccion al Consumidor

Contenido Actual Propuesta de reforma del texto

adquirir solamente el bien o servicio que

desea.

Incorporacion a la Ley/Reforma ARTICULO 19, nim. 12 -

OBLIGACIONES

12) A la hora de crear contratos de
adhesion, el proveedor debera identificar si
el contrato es principal o accesorio, y en
caso de que exista mas de una obligacion o
prestacion adicional, debera mencionarlo
de forma expresa a fin que el consumidor
pueda aceptar o rechazar las mismas,
debiendo estar consignadas por separado

en forma especifica.

Incorporacion a la Ley/ Reforma ARTICULO 20, nim. 16 -

PROHIBICIONES GENERALES

16) Intentar legitimar por accion u omision,

los contratos de adhesiéon y clausulas o



104

Reformas a la Ley de Proteccion al Consumidor

Contenido Actual Propuesta de reforma del texto

estipulaciones que establezcan incrementos
de precio por servicios, accesorios,
financiamiento o recargos, salvo que
dichos incrementos correspondan a
prestaciones  adicionales que  sean
susceptibles de ser aceptadas o rechazadas
por el consumidor en cada caso y estén
consignadas por separado en forma

especifica.

Incorporacion a la Ley ARTICULO XI.- GARANTIAS
ADICIONALES - En caso de que el
proveedor extienda una garantia adicional
como valor agregado a la relacion de
consumo, la misma debera ser opcional y
redactada como contrato de adhesion por
separado del contrato principal, siendo el
consumidor quien decida si adquirirla o
rechazarla. Lo anteriormente expuesto no

exime al proveedor de extender al
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Reformas a la Ley de Proteccion al Consumidor

Contenido Actual

Propuesta de reforma del texto

Incorporacion a la Ley/Reforma

Incorporacion a la Ley

consumidor sin costo adicional la garantia

mencionada en los articulos anteriores.

ARTICULO 44, Nam. 11-
PROHIBICIONES A LOS
PROVEEDORES DE  SERVICIOS
FINANCIEROS Y DE CREDITO PARA

EL CONSUMO —

11) Incluir o imponer pdlizas de seguros a
como clausulas de adhesion sin el
consentimiento del consumidor. En caso de
gue un seguro sea incluido, debera ser en
contrato separado teniendo el consumidor
la potestad de aceptar o rechazar las

condiciones y disposiciones escritas.

ARTICULO XII.- SEGUROS -

En caso de que el proveedor ofrezca un
seguro como Vvalor agregado a la relacion

de consumo, el mismo debera ser redactado
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Reformas a la Ley de Proteccion al Consumidor

Contenido Actual

Propuesta de reforma del texto

Incorporacion a la Ley/Reforma en torno a

modificacion de proceso

Incorporacion a la Ley/Reforma en torno a

modificacion de proceso

como contrato de adhesién de manera
separada al contrato principal, teniendo el
consumidor la potestad de aceptar o
rechazar las condiciones y disposiciones

escritas.

ARTICULO 48 nim. 2- MEDIOS PARA

RESCINDIR -

2) En caso de que existan multiples
obligaciones derivadas de los contratos de
adhesion, el consumidor podra rescindir de
las prestaciones no deseadas ante la
Autoridad de Aplicacion, sin necesidad de

anular o rescindir el contrato principal.

ARTICULO XIl.- REVISION,
RECOMENDACIONES Y
APROBACION DE CONTRATOS DE

ADHESION-
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Reformas a la Ley de Proteccion al Consumidor

Contenido Actual Propuesta de reforma del texto

Al estar inscrito un nuevo proveedor en el
Registro Mercantil y tenga los debidos
permisos para operar, deberan ser
sometidos ante la Autoridad de Aplicacion
todos los contratos principales y accesorios
y/o de adhesion, a fin de que puedan ser
revisados y pre aprobados por el mismo
antes de que se dé por iniciada la relacion
de consumo. En caso de no acatar las
recomendaciones, el proveedor quedara
expuesto a las acciones que el consumidor

puede tomar segun lo indica la presente ley.

Fuente: Elaboracién propia

5.3 Conclusiones de la propuesta de mejora
Es evidente que la Ley de Proteccion al Consumidor adn tiene que reformarse y

expandirse a fin de que los derechos de los consumidores no sean violentados con la
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modalidad atipica de los contratos de adhesion. Las reformas y adiciones que se
propusieron van de la mano con la hipdtesis y objetivos planteados. En el caso de que esta
propuesta de mejora entrase en efecto, la problematica seria resuelta. Esto también va de
la mano con la correcta aplicacion a la norma, a pesar que no hace falta mencionar que
existen articulos muy buenos en la legislacion existente que son violentados de manera
impune por parte de los proveedores de bienes, productos y servicios. Se presupone una
propuesta de mejora como la solucién al proyecto de investigacion en caso de que sea
aplicado por los legisladores y la autoridad de aplicacion, en este caso la Direccion

General de Proteccion al Consumidor.
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Capitulo VI: Discusion, Conclusiones y Recomendaciones

En el presente capitulo se realizarén la discusion, conclusiones y recomendaciones de
lo que ha sido el presente proyecto de investigacion. En la discusion se hara un breve,
pero conciso andlisis de los resultados en orientacion con las variables e hipétesis que se
plantearon. De igual manera, se procedera a realizar un breve resumen de la significacion
del trabajo. Las conclusiones seran breves y de igual manera seran orientadas a las
hipétesis y objetivos derivando los hallazgos de la investigacion. Por Gltimo, en las
recomendaciones se consideraran ideas a la toma de acciones y decisiones practicas
necesarias para solucionar el fendmeno planteado. Se expondran los vacios del

conocimiento con la finalidad de plantear futuras interrogantes del problema.

6.1 Discusion

La presente parte de este capitulo estara dividida en las siguientes secciones. En
primera instancia tendremos el analisis e interpretacion de resultados. Posteriormente se
hara un andlisis de como estos resultados se conectan a las variables planteadas en el
capitulo tercero del presente proyecto. Por ultimo, se realizara un resumen sobre el
impacto y significado que el presente trabajo ha dejado en el campo de investigacion

juridico.

6.1.1 Analisis general e interpretacion de resultados.
Tal y como observamos en el capitulo cuarto de la presente investigacion, los
resultados fueron contundentes, faciles de interpretar, y directamente relacionados a lo
que se propuso desde el comienzo. Como tendencia general, logramos observar que ni

siquiera dentro del rubro de los profesionales del derecho, el tema de la regulacién de los
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contratos de adhesion se maneja a la perfeccion. De igual manera tanto los expertos
entrevistados como los encuestados concluyeron que los contratos de adhesion en la
actualidad generan abusos, afectaciones, y vulneraciones a los consumidores. Tal y como
se sospechd al inicio de la investigacion, la falta de conocimiento sobre el tema dentro del
gremio es solo un indicador més que los consumidores que no tienen nuestro mismo nivel

de entendimiento de la ley estan a la deriva.

De manera sorpresiva, al realizar el analisis documental también fue notorio que
existen paises que ya han tomado cartas en el asunto y se descubrieron ciertos avances
que Honduras puede emular para solucionar los vacios legales existentes. La separacion
de obligaciones principales y accesorias fue el resultado y novedad mas importante que se
encontrd en el analisis documental. Logramos observar que el consumidor tiene la
libertad de aceptar o rechazar las clausulas y contratos de adhesidn con contraprestaciones
no deseadas. A nivel nacional se encontrd que aln no existe esta separacion y el
consumidor queda entre la espada y la pared teniendo la opcion de cancelar por completo
los servicios y bienes obtenidos al denunciar, y al no hacerlo, dejar que sus derechos sean

vulnerados.

Uno de los puntos torales era la contradiccion legal que se encontré en torno a los
principios y elementos esenciales de la contratacidn en torno a los contratos de adhesién.
La mayor parte de los encuestados y entrevistados confirmaron que la modalidad atipica
de los contratos de adhesion puede llegar a ser abusiva y perjudicial para los
consumidores. Se encontr6 que el consentimiento, voluntad de las partes, igualdad entre

otros, son vulnerados al tener obligaciones principales y accesorias atadas al mismo
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pedazo de papel sin el consumidor tener voz o voto en la celebracién de la relacion de

consumao.

6.1.2 Andlisis de variables post facto.

Tabla 18: Anélisis de variables posterior a investigacion y resultados

Analisis de variables posterior a la investigacion

Variable Anélisis y relaciones

La presente variable fue el punto toral de la
“Falta de conocimiento legal de los
investigacion. Estaba directa e

contratos de adhesion’’.
indirectamente relacionada con las demés
porque los resultados comprobaron que, si
ni los profesionales del derecho manejan el
tema en su totalidad, los consumidores que
no son abogados estan en una condicion
mas precaria. Los consumidores no pueden
defender derechos que desconocen y tanto
la baja escolaridad como la indiferencia
colectiva contribuyen a la magnificacion

de los abusos a los derechos de los

consumidores.
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Anélisis de variables posterior a la investigacion

Variable

“abusos, vulneraciones y afectaciones a

los derechos de los consumidores’’.

“actual normativa de proteccion al

consumidor es insuficiente’’.

Analisis y relaciones

Variable directamente relacionada a la
anterior. Los abusos, wvulneraciones y
afectaciones a los derechos de los
consumidores son el resultado de la
insuficiente regulacion a la Ley de
Proteccion al Consumidor. La presente
variable esta directamente relacionada a
todas las variables por discutir, en virtud
que es resultado de la disyuntiva juridica.
Tanto la investigacion documental, como
entrevistas y encuestas respaldan que la

variable planteada es una realidad.

Sin  duda alguna, la investigacion
documental respalda el hecho que la
normativa nacional es insuficiente para
suplir las necesidades practicas y concretas
de los consumidores en torno a los
contratos de adhesién. En el capitulo de la
propuesta de mejora se hizo la serie de

reformas y adiciones que necesita la Ley de
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Anélisis de variables posterior a la investigacion

Variable Anélisis y relaciones

Proteccion al Consumidor para minimizar
el impacto causado por el problema

planteado.

Los expertos entrevistados al igual que la
“imposibilidad del consumidor de ejercer
investigacion documental de la ley

su voluntad en los contratos de adhesion’’.
internacional, concluyen que la presente
variable también es una realidad. Al
violentarse el principio de voluntad de las
partes, se generan abusos a los derechos de
los consumidores, existiendo nuevamente
una relacion directa con las variables
anteriormente planteadas. Cabe mencionar
que a pesar que una modalidad de
contratacion sea atipica, en ningun
momento el consumidor puede quedar sin

la opcién de ejercer voz y voto en la

relacién de consumo.

La presente variable sirve como punto de
“actual normativa internacional de

proteccion al consumidor” comparacion con la variable que analiza la

legislacion a nivel nacional. Se encontro en



114

Anélisis de variables posterior a la investigacion

Variable Anélisis y relaciones

el analisis documental que en paises como
Chile y Colombia las clausulas y contratos
de adhesion deben ir redactados por
separado de la obligacion principal. Al
consumidor se le debe de dar Ia
oportunidad de aceptar o rechazar las
mismas. Inicialmente se pensé que las
legislaciones no iban a diferir mucho con
las nuestras, y en efecto existen mas
similitudes que diferencias. A pesar de
esto, la actual normativa internacional es
mas completa que la nacional y difiere en
el hecho que si les brinda soluciones
practicas a los consumidores en torno a los

contratos de adhesion.

La presente variable es una causa directa de
“acciones legales limitadas’’

las vulneraciones a los derechos de los

consumidores. Las entrevistas a los

expertos comprobaron que las acciones

existentes dejan al consumidor con la
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Anélisis de variables posterior a la investigacion

Variable

“usuarios financieros y clientes de casas

comerciales”

Analisis y relaciones

opcion de cancelar la relacion de consumo
en su totalidad, o dejar que sus derechos
sean vulnerados. No deberia ser asi, puesto
que el consumidor debe tener la libertad de
aceptar o rechazar contraprestaciones
ofrecidas por los proveedores sin necesidad
de irse a los extremos. La variable es
respaldada con los resultados de la

investigacion.

La presente variable tuvo la peculiaridad
que, al momento de aplicar los
instrumentos metodoldgicos, no solo se
comprobd que era cierta, sino que hasta los
mismos profesionales del derecho han sido
afectados con contratos de adhesion al
adquirir bienes y servicios en estas
instituciones. Al momento de entrevistar a
los expertos sali6 a luz una nueva
institucion que son los proveedores de

servicios de cable, telefonia e internet.
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Anélisis de variables posterior a la investigacion

Variable Anélisis y relaciones

Se relaciona como la accion que toma el
“adquirir bienes, servicios y productos’’.
consumidor al adquirir un bien, producto o
servicio. La investigacion documental
supone que esta accion se debe manejar de
buena fe y con transparencia por ambas
partes. También demuestra que no existe
separacion en la Ley de Proteccion al
Consumidor entre obligaciones principales
y accesorias, teniendo un impacto directo
en la variable de afectaciones,

vulneraciones y abusos a los derechos del

consumidor.

La interpretacion juridica de los expertos
“elementos esenciales de la contratacion’’.

entrevistados respalda que esta variable es

parte directa del problema, a causa de que

la modalidad atipica de los contratos de

adhesion  contradice  los  elementos

esenciales de la contratacion, en especifico

el consentimiento de partes.



117

Anélisis de variables posterior a la investigacion

Variable Anélisis y relaciones

Relacionado directamente con la variable
“vacio legal que perjudica directamente a
anterior, los vacios legales que generan los

los consumidores’’.
contratos de adhesion en torno a la
regulacion actual, tienen un impacto
directo en el patrimonio de los
consumidores, cuando no deberia ser asi.
Las recomendaciones a los procesos que
han hecho los expertos en el tema
demuestran que la presente variable es

clave para la parte de recomendaciones en

la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia

6.1.3 Resumen e impacto de la investigacion.

La presente investigacion tiene un impacto a nivel macro y micro. El aspecto macro en
torno a derecho comparado, debido a que desafortunadamente la insuficiente regulacion
de los contratos de adhesion de Honduras no puede contribuir a otros paises. En el
aspecto micro, o local, las legislaciones de afuera si sirven de ejemplo para resolver la

problemaética planteada. Es muy fécil cuestionar la posicion de un consumidor cuando se
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le violentan sus derechos, porque claramente no existe una cultura ni conocimiento sobre

el tema, aun peor en algo tan especifico como los contratos de adhesion.

La investigacion en sus resultados demuestra que todas las variables tienen relacion
directa y comprobada con el problema de manera eficaz. Los instrumentos metodoldgicos
se aplicaron de manera eficiente y dieron las respuestas que se buscaban para la
problemaética planteada. Los objetivos en el primer capitulo también fueron atendidos en

razén de que se encontraron las soluciones a la problematica a través de su aplicacion.

Por otra parte, quiero enfatizar el impacto de la investigacion en tres angulos
adicionales. El primer angulo es en torno al consumidor. En caso de aplicar la propuesta
de mejora planteada, los consumidores dejarian de tener problemas con los contratos de
adhesidn desde la perspectiva de la norma y procesos juridicos. Las soluciones legales
son concretas y contundentes y fueron planteadas con anterioridad. Desde la perspectiva
social, hace falta expandir en las recomendaciones, pero estas seran planteadas en breve.
El segundo angulo radica en el impacto que la investigacion tiene en el profesional del
derecho. Esta discusién exhorta al profesional del derecho a expandir su universo
conceptual, tomando en cuenta que este tema muchas veces no es del conocimiento
necesario para poder resolver los problemas de nuestros clientes. Al estar informados y
educados sobre el tema, la labor de hacer valer la ley se vuelve méas concreta y eficaz,
siendo la aplicacién de justicia pronta el norte como tal. El tercer &ngulo del impacto de la
investigacion radica en torno al legislador. Se exhorta al legislador a tomar en cuenta la
propuesta de mejora para lograr que la ley provea soluciones practicas a los consumidores

cuando tienen una relacion de consumo a través de los contratos de adhesién. Este angulo
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es el més critico, en vista de que el impacto de estas reformas haria posible que los 2

anteriores sean mas féciles de aplicar.

6.2 Conclusiones
A continuacion, escribiré una serie de conclusiones concretas orientas a los objetivos,

hipotesis y hallazgos de la presente investigacion:

Los objetivos planteados en el primer capitulo fueron cumplidos de manera exitosa.
Después de hacer un analisis exhaustivo de las leyes nacionales e internacionales,
contratos, y la aplicacion de instrumentos metodolégicos, se encontraron soluciones al
problema planteado y no quedo ningun aspecto inconcluso. Los derechos de los
consumidores son violentados, afectados y vulnerados a causa de la insuficiente
regulacion en los contratos de adhesion. Tanto y la hipdtesis general como las especificas
fueron conclusas. No hubo necesidad de modificar el contenido de los instrumentos
metodoldgicos considerando que los mismos proporcionaron la informacion y hallazgos
necesarios para lograr que el proyecto de investigacion se haya concluido de acuerdo a lo

esperado.

Uno de los hallazgos méas importantes fue que ni los profesionales del derecho manejan
el tema de los contratos de adhesién en su totalidad. De igual manera sus derechos han
sido vulnerados al estar en condicion de consumidores. Esto nos indica que el problema
planteado se magnifica al no existir conocimiento en el gremio para poder impulsar una
justicia agil y eficaz a los clientes. Del desconocimiento colectivo de la problematica
radica la afectacion a los derechos y el patrimonio de los consumidores en torno a los

contratos de adhesion, al no poder defenderse un derecho del cual se desconoce. La



120

legislacion a nivel nacional es insuficiente para encontrar soluciones practicas a los
consumidores, y es por eso que en la propuesta de mejora se propusieron los cambios y

adiciones que se deben hacer, a fin que se elimine el problema.

Los consumidores en la actualidad no pueden ejercer su voluntad al someterse a los
contratos de adhesion, en virtud que solo tienen la opcion de decir ““si 0 no” a la totalidad
de obligaciones reciprocas sin existir division de las principales y accesorias. La
normativa internacional tiene muchas similitudes a la nacional, pero es mas completa para
encontrar soluciones practicas a los consumidores con los contratos de adhesion. Las
acciones y procesos legales existentes brindan cierto apoyo, pero aun necesitan ampliarse
para evitar abusos, afectaciones y vulneraciones a los derechos del consumidor. Los
usuarios financieros, de casas comerciales y de proveedores de cable, telefonia e internet
son los que de manera mas comun se quejan de la modalidad unilateral de los contratos de

adhesion y actualmente se encuentran sin respuestas concretas a sus problematicas.

No existe una separacion en la Ley de Proteccién al Consumidor de obligaciones
principales y accesorias, teniendo el cliente que acceder a que violen sus derechos o a
destruir por completo la relacién de consumo para defenderlos. Los elementos esenciales
de la contratacion son violentados a través de la modalidad atipica de contratos de
adhesion, causando debates e inconsistencias directas sobre la interpretacion de la norma

que debe ser en todo momento a favor del consumidor.

La contradiccion actual y vacio legal en torno a la normativa nacional de los contratos
de adhesidn tiene un impacto legal, social y econdmico en los consumidores, a falta de

soluciones practicas, rapidas y eficientes. El impacto de la Pandemia COVID-19 fue



121

notorio, debido a que la Autoridad de Aplicacion estuvo cerrada gran parte del 2020
atrasando la justicia a los consumidores. De igual manera limito fisicamente la aplicacion

de ciertos instrumentos metodoldgicos.

6.3 Recomendaciones
A continuacion, se haran una serie de recomendaciones basadas en lo que considero
toral tomar en cuenta para que el problema planteado pueda ser resuelto a través de un

enfoque holistico y de maltiples angulos:

Al legislador, urge tomar en cuenta lo planteado en la propuesta de mejora para
reformar y agregar articulos a la Ley de Proteccion al Consumidor. Urge en vista de que
el consumidor esté en su derecho de poder contratar inicamente los servicios que desee

sin necesidad de adquirir contraprestaciones adicionales.

Al profesional del derecho, hacer un esfuerzo en educarse sobre el tema planteado, a
través de talleres, seminarios y lecturas, con la finalidad de que podamos brindarle
justicia eficiente a nuestros clientes, quienes nos buscan desesperadamente cuando no

logran encontrar respuestas a los abusos derivados de los contratos de adhesion.

A los consumidores, darle la importancia a todas las actividades que directamente
afectan su patrimonio. Sin necesidad de ser expertos en el tema, siempre pueden leer
temas generales sobre los derechos del consumidor porgue la informacion es accesible a

través de medios fisicos y electronicos.

Al Estado de Honduras, ejercer la potestad y responsabilidad que le delega la Ley de

Proteccion al Consumidor para lanzar campafias y programas que fomenten la proteccion
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de los derechos del consumidor, considerando que los esfuerzos existentes son muy

limitados para lograr el impacto deseado en la poblacion.

A las instituciones educativas:

- Nivel de Primaria y Secundaria: Incluir clases basicas informativas sobre la
educacion de los jovenes en torno a los derechos del consumidor, y a crear una
cultura de respeto a los mismos.

- Nivel Universitario: Incluir en el pensum de manera obligatoria una clase
especializada en Proteccidn al Consumidor, puesto que en la actualidad solo se
manejan como seminarios optativos y eso no alcanza a educar a todos los

estudiantes que aspiran a ser profesionales del derecho.

A los lectores, utilizar los hallazgos de la presente investigacion como motivacion para
ampliar el problema u otros de similar magnitud, en razén de que el derecho evoluciona
constantemente y debe seguir actualizdndose con la finalidad de recuperar la justicia,
aplicabilidad de las leyes e institucionalidad, que poco a poco se han ido olvidando en

nuestro pais.
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Glosario

1) Autoridad de Aplicacion: Direccion General de Proteccion al Consumidor

2) Accion Legal: Para fines de investigacion, los reclamos o denuncias que pueden

interponer los consumidores ante el proveedor y la autoridad de aplicacion.

3) Instrumento Metodologico: Serie de encuestas y entrevistas aplicadas para fines de la

presente investigacion.

4) Poblacién: Para fines de investigacion, se define como los profesionales del derecho en

condicion de consumidores del Distrito Central.

5) Muestra: Porcentaje de la poblacién que se definio a través de una formula con la

finalidad de aplicar los instrumentos metodologicos.

6) Hermenéutica: Sindnimo de interpretacion de la ley.
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caracter confidencial, solo sera utilizada para los propositos de la investigacion. Agradezco
su colaboracién

Nombre de los Alumnos: Dante Sebastian Chavez

Nombre del Entrevistado: Denisse Yamileth Rosales Rivera

Institucién: Centro Universitario Tecnologico Ceutec

Cargo: Docente y Especialista en Derecho Maritimo y Gestion de Puertos
Lugar y fecha: Confirmado verbalmente por entrevistado

Preguntas de entrevista

1) ¢Qué son los contratos de adhesion?

- Es aquel tipo de contrato que contempla las consideraciones o intereses de
manera unidireccional y por ende, quien lo firma solamente se adhiere a la
voluntad o no de quien lo ha redactado teniendo la capacidad de aceptarlo de
manera totalitaria o no.



2) En caso de que un cliente llegue contrariado porque considera que le esta tocando
pagar determinado bien o servicio accesorio de manera “obligada’” por haber
adquirido uno principal, éconsidera que el cliente se puede quedar sin soluciones
practicas para resolver el conflicto? (Ej: Queria una linea de crédito para comprar un
televisor pero se dio cuenta que le vendieron una garantia adicional, la cual no queria
pagar. La ley “regula” el contrato de adhesion, pero el cliente al denunciar no va a
poder resolver su problema en la practica, quedando obligado a pagar todo o rescindir
del contrato y renunciar al producto.)

- Es evidente que en este tipo de contratos existe un desequilibrio entre las partes
gue lo celebran. Lo anterior, en consideracién a la falta de capacidad de negociar,
el marco que regula los mismos. Por ende, es de mi criterio que en este tipo de
casos la limitacidon de las caracteristicas de lo pactado se ve violentada limitando
la posibilidad de obtener respuestas certeras o positivas para solucionar los
conflictos que por ellos se generan teniendo que cumplir la relacidn juridica
principal que ha contraido.

3) éPuede ser el desconocimiento de la poblacidn, al igual que de los profesionales del
derecho una de las causas mayores de los abusos, vulneraciones y afectaciones a los
derechos de los consumidores a través de los contratos de adhesion?

- Si, definitivamente.

4) {Qué tipos de lagunas legales o vulneraciones concretas a los derechos de los
consumidores pueden derivarse de los contratos de adhesién?

- Comisiones prohibidas
- Contraprestaciones no deseadas
- Violacién al derecho de informacién

5) éEn algin momento de su carrera ha llevado algun caso relacionado a los
consumidores y esta modalidad de contratos? éDe ser asi, podria compartir un poco
sobre esas experiencias?

No, hasta la fecha.

6) éConsidera que las actuales leyes de proteccion al consumidor resuelven la
problematica de la vulneracion a la voluntad contractual de la parte débil? De ser asi,
é¢qué modificaciones se podrian realizar para que el problema sea mitigado?

Considero gue no existe una gama de principios que regulen igualitariamente la relacién
comercial en la cual se desarrollan este tipo de contratos.



Procurar claridad en las politicas de consultas en este tipo de contratos para
efecto de reclamaciones de parte de los clientes.

Opciones para la terminacion del contrato en caso de insatisfaccion del cliente o
incumplimiento de parte de la empres

Politicas de entrega de informacion de interés del cliente como ser estados de
cuenta, consultas de saldos, entre otras...

Evitar el uso de lenguaje confuso en la redaccidn del contrato, de tecnicismos
que induzcan al cliente a errores en cuanto a las condiciones de lo pactado.
Adaptar las condiciones del contrato al producto o servicio ofrecido de manera
claray real.

7) Al existir fendomenos de vulneraciones a los derechos de los consumidores a través

de contratos de adhesidn, muy similares a nivel internacional, é{considera que la

legislacion internacional difiere significativamente de la nuestra, particularmente en

América Latina?

Si, existe una falta de integralidad en la normativa de nuestro pais sobre todo en
la prohibicién practica de permitir la incorporacidn de clausulas abusivas en este
tipo de contratos. A pesar que esta en el papel, las cldusulas abusivas se siguen
dando y si el consumidor no denuncia, se aplican de manera impune. Hay paises
a nivel de Suramérica como Chile que han tomado mas cartas en el asunto.

8) éSon suficientes las acciones que por ley los consumidores pueden incoar para
resolver la problematica de los contratos de adhesion? (Por ejemplo, denuncia ante
DGPC o Fiscalia del Consumidor)

No, se requiere un nuevo régimen de proteccién a los consumidores que atienda
de manera eficiente y con mayor practicidad las necesidades de los consumidores.
Deben de hacerse valer o integrar principios de favorabilidad para el cliente,
libertad de eleccién evitando acuerdos de exclusividad que orillan a los usuarios a
tomar el producto o servicio ante la falta de opciones comerciales y mejora en los
suministros de servicio con el fin de evitar desigualdad o discriminacion.

9) A pesar de ser profesional del derecho, usted también es una consumidora. ¢En
algun punto ha tenido que someterse a un contrato de adhesion en alguna casa

comercial o institucion financiera ya que de no hacerlo no podra obtener su servicio

principal? De ser asi, ¢puede explicarme un poco sobre sus experiencias?

Si, indiscutiblemente a todos nos ha pasado. Especificamente en los contratos de
telefonias moviles ya que al momento de solicitar la renovacion del plan por el
lapso de vencimiento del mismo siempre se comunica que el plan anteriormente



obtenido ya no existe y que para renovar debe de tomar uno de mayor valor
econdmico dejando al usuario, al igual que seguros no solicitados, expuesto para
continuar con el servicio bajo las nuevas politicas aprobadas por la empresa.

10) ¢Considera que existen vicios a la voluntad y al consentimiento al ser los contratos
de adhesion meramente unilaterales?

- Sin duda alguna.

11) ¢Cree usted que los consumidores tienen derecho a adquirir un bien, producto y
servicio en particular sin necesidad de ser “coaccionados” a una obligacion accesoria,
en este caso los contratos de adhesion?

— Si, y ese debe ser el objetivo principal de las modificaciones en la ley.

12) ¢Considera que los contratos de adhesion respetan los elementos esenciales de la
contratacion, en este caso objeto, consentimiento y causa?

- No, ni en lo mas minimo.

13) ¢Considera que existe un vacio legal en las regulaciones de los contratos de
adhesion?

- Afirmativo. El consumidor queda en medio de un par de escenarios. El primero
gue es dejar que le violenten sus derechos y el segundo que es denunciar. Al
hacer lo segundo se ve obligado a rescindir de lo que originalmente deseaba por
anular el contrato de adhesidn. Significa que el consumidor queda a la deriva.

14) {Qué principios contractuales vulneran los contratos de adhesion?

- Autonomia privada del adherente
- Libertad de contratacion
- Buena fe del adherente

15) ¢En qué lugar quedan los principios de libertad contractual y trato justoy
equitativo en esta modalidad de contratos?

- Desprotegidos ante la falta de un verdadero régimen de proteccién por la
existencia de clausulas ambiguas predispuestas que conllevan a un desequilibrio
juridico.



16) ¢Qué articulos recomendaria que deben modificarse o incluirse en las leyes
actuales para regular de una mejor manera los contratos de adhesion?

- Recomendaria una revisién general de la ley y de los mecanismos actualmente
implementados para solucionar conflictos en las instituciones vinculadas o de
interés de los derechos de los consumidores

17) Como especialista en esta area, équé recomendaciones concretas haria para que el
problema se resuelva desde la perspectiva del legislador, la de nosotros como
profesionales del derecho y la de los consumidores como parte afectada
directamente?

- Incluir cldusulas de irresponsabilidad en los contratos adaptadas a las realidades
posibles en atencién al producto o servicio que se estd brindando

- Contratos menos extensivos a fin de motivar al usuario, a leer con detenimiento
los mismos

- Mecanismos de resarcimiento en tiempos oportunos para los adherentes en caso
de devenir responsabilidad de parte de la empresa por abusividad en |la forma de
contratacién

- Brindar informacién oportuna y continua al adherente
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Entrevista Semi estructurada
Ivan Hernandez Secretario/Operador en Direccién General
Proteccion al Consumidor

Como parte de mi Proyecto de Graduacién en la Carrera de Derecho con orientacién
Empresarial del Centro Universitario Tecnoldgico (CEUTEC) estoy investigando sobre las
vulneraciones, afectaciones y abusos derivados de la falta de conocimiento e insuficiente
regulacién a los contratos de adhesion. La informacion brindada en esta entrevista es de
caracter confidencial, solo sera utilizada para los propo6sitos de la investigacion. Agradezco
su colaboracion

Nombre de Alumno: Dante Sebastian Chavez Bellino

Nombre del Entrevistado: Ivan Hernandez Sierra
Institucién: Direccién General de Proteccion Al Consumidor
Cargo: Secretario

Lugar y fecha: 7 — Mayo — 2021 — Via Correo Electrénico

Preguntas de entrevista

1) ¢Existe conocimiento institucional sobre lo que son contratos y clausulas de
adhesion?

- Silo hay, solo que es un conocimiento limitado y casi nulo. Solamente
personas con muchos afios en la institucion hemos ido adquiriendo
conocimiento empirico al pasar el tiempo. Estos casos no son nada comunes
para serle sincero.



2) ¢Considera que la poblacion del Distrito Central tiene suficiente
conocimiento a los procesos administrativos y judiciales para defender sus
derechos como consumidores?

Yo pienso que desafortunadamente no. A pesar de que la Secretaria de
Desarrollo Econémico invierte mucho dinero en publicidad para crear
conciencia en la poblacion, estamos conscientes que una minima parte de las
personas saben como proceder. Es mas, le aseguro que, si le preguntamos a
amigos, conocidos, parientes sobre la Direccion, casi nadie sabe de su
existencia.

3) ¢Se manejan datos a nivel institucional que puedan darnos nimeros
concretos sobre las denuncias en los abusos de los contratos de adhesion
celebrados entre los consumidores y proveedores?

Ya que el tema de los contratos de adhesion es algo practicamente
desconocido, no cuento con la informacidn que me esta solicitando. Se deberia
realizar un andlisis profundo de los expedientes de denuncias. Lo que si le
puedo asegurar es que casi no se miran. En términos generales los contratos si
se buscan anular, pero de igual manera la institucion no cuenta con nimeros
exactos.

4) ¢En caso de no haber datos exactos, que tan comun consideran recibir
denuncias debido a contratos y clausulas abusivas por parte de los
denunciantes? ¢ Muchas, moderadas o pocas?

En cuanto a contratos normales si se reciben denuncias de manera regular.
Usualmente son por cobros excesivos, por clausulas que las personas alegan
no haber tenido conocimiento, o porque los quieren obligar a renovar servicios
que ya no desean contratar. Se da mucho con empresas de telecomunicaciones,
comercios y donde los consumidores obtienen créditos.

5) ¢Considera que las leyes actuales son suficientes para proteger a los
consumidores de estos abusos?

Es una pregunta bastante complicada de responder, pero pienso que no.
Cuando son contratos unicos es mas facil que las partes lleguen a un acuerdo
ya que la Ley de Proteccidn al Consumidor en el Art. 22 obliga al proveedor a
proporcionar la informacion al cliente de forma clara y legible. Y el Art. 7
define lo que es un contrato de adhesion. El problema esté en que cuando se
anula un contrato principal y uno de adhesion, se van ambos, y no existe una
figura en la ley donde se puedan separar el uno del otro, ya que usualmente el
proveedor ofrece ambas cosas a pesar que el consumidor alega solo querer
una.

6) ¢Qué sugerencias haria para mejorar la conciencia en la poblacién en torno
al tema de los abusos a sus derechos en los contratos de adhesion?

Sin duda debe existir un plan més agresivo no solo por parte de la Secretaria
de Desarrollo Econémico, sino que, de los medios de comunicacién y demas
entes del gobierno para realizar més charlas, comerciales, anuncios,
seminarios en linea gratuitos etc., con la finalidad de que la gente maneje mas



esta informacién. Tomo de ejemplo al CNA con el proyecto que hicieron de,
¢Dénde Esta El Dinero? Sin duda que la ciudadania entera se dio cuenta con la
pandemia, y algo similar haria una gran diferencia.

7) ¢Queé tantas denuncias se reciben en contra de casas comerciales e
instituciones financieras? Pocas. ¢ Moderadas o muchas? Esto sin perjuicio de
la labor que tiene la CNBS en el caso de las instituciones financieras.

Tome en cuenta que al nosotros ser Proteccion al Consumidor tenemos una
linea telefénica o una forma en linea donde las personas ponen sus denuncias.
Las casas comerciales y las empresas de cable e internet son las mas comunes.
Cuando existen problemas con bancos y tarjetas de crédito hacemos remision
a la Comisién de Banca y Seguros. Nuevamente no tenemos nimeros exactos
pero el volumen si es significativo, la gente se presenta muy alterada y con el
caracter muy sensible.

8) ¢A titulo personal, le ha tocado firmar algun contrato de adhesion a fin de
adquirir determinado bien, producto o servicio?

Desafortunadamente si, ahora que usted me esta explicando un poco méas sobre
el tema a saber cuantas veces me ha pasado.

9) ¢Puede el denunciante rescindir o anular esta modalidad de contratos en la
DGPC una vez lograsen comprobar que estos pueden ser leoninos o
contrarios a su voluntad?

Si, la ley es clara en que si las clausulas son abusivas los contratos pierden
eficacia. El problema més grande es que al final el consumidor se queda sin su
producto porque queda molesto por los contratos secundarios al que lo
sometieron. Usualmente se llega a un arreglo monetario en la audiencia de
conciliacion, es muy raro que pase de esta instancia a menos que el
denunciado no comparezca.

10) ¢ Cree usted que la poblacidn se ve afectada por este problema por falta de
conocimiento de los contratos de adhesion, o simplemente es indiferencia
colectiva?

Creo que un poco de ambas, hay que tomar en cuenta que la mayor parte de la
poblacion no tiene acceso a buena educacion y considero que esta es la mayor
problematica de nuestra sociedad.

11) ¢ Qué recomendaciones ofrecen como institucion para que la poblacion se vea
cada vez menos afectada por este fendmeno? ¢ Legales, sociales, proyeccion?
Favor especificar.

Desde la perspectiva legal lo que le mencione hace un rato. Se debe expandir
la Ley de Proteccion al Consumidor y su reglamento. De la perspectiva social
un proyecto de concientizacion masivo seria bueno, pero requiere de un
presupuesto masivo que aun no tenemos. Si se fija aun ni nos han pasado al
Centro Civico Gubernamental.

12) ¢ Qué modificaciones se deben hacer a la legislacion vigente para resolver la
problematica de los contratos y clausulas de adhesion?



- Setiene que agregar en el reglamento una cantidad de articulos que le
permitan al consumidor poder anular el contrato de adhesion Unicamente, sin
necesidad de que pierda el producto o servicio que de veras desea. Lo demés
que es vigente ya sirve de base para hacer esta leve adicion.

13) ¢ Qué modificaciones al proceso recomendaria usted para facilitarle el
proceso a los denunciantes afectados por los contratos de adhesion?

- Que en la audiencia de conciliacién el reglamento permita separar ambos
contratos y rescindir solamente del que afecta al consumidor, sin necesidad de
anular toda la operacion, ya que hay que tomar en cuenta que el contrato de
adhesion no es ilegal. Desafortunadamente en la actualidad es algo blanco o
negro y deberia haber mas flexibilidad.

14) ¢ Ha tenido experiencias concretas manejando expedientes y denuncias
relacionadas a la tematica? Favor especificar.

- En efecto si, sobre todo a raiz de la pandemia del COVID-19, estuvimos
cerrado varios meses y note que a partir de Febrero muchas personas
comenzaron a denunciar por cosas como penalizaciones y cargos ocultos por
mora, por cobros excesivos de garantias, también porque les extendian las
cuotas de pago sin haberles consultado para cobrarles mas intereses. La
pandemia vino a magnificar el problema porque también la gente denuncio
mucho sobre empresas como Tigo y Claro que querian obligarlos a pagar
nuevos contratos y nuevos seguros cuando ellos ya no querian, les estaban
cobrando el contrato completo como si estuviesen beneficiandose de los
planes. La mayor parte de los casos terminaron con la anulacion de los
contratos, pero los clientes se iban muy molestos y los proveedores pagaban
montos muy bajos para indemnizar estos problemas. También recibimos una
cantidad fuerte de denuncias improcedentes por falta de pruebas o de
consumidores que no querian hacerse responsables de sus obligaciones, pero
esas fueron archivadas.
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Abogado Venancio Callejas
Como parte de mi Proyecto de Graduacién en la Carrera de Derecho con orientacién
Empresarial del Centro Universitario Tecnoldgico (CEUTEC) estoy investigando sobre las
vulneraciones, afectaciones y abusos derivados de la falta de conocimiento e insuficiente
regulacién a los contratos de adhesion. La informacion brindada en esta entrevista es de
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su colaboracion

Nombre de los Alumnos: Dante Sebastian Chavez

Nombre del Entrevistado: Venancio Callejas

Institucion: Centro Universitario Tecnologico Ceutec

Cargo: Docente y Especialista en Derecho De los Consumidores y Mercantil
Lugar y fecha: Confirmado verbalmente por entrevistado

Preguntas de entrevista

18) ¢Qué son los contratos de adhesion?



Los contratos de adhesion son todas aquellas obligaciones que se adquieren en razén de
la imposiciéon de una de las partes a la otra, con la finalidad de complementar una
obligacién principal. En muchas ocasiones, de gran afectacién a al sujeto pasivo en este
caso.

19) En caso de que un cliente llegue contrariado porque considera que le esta tocando
pagar determinado bien o servicio accesorio de manera “obligada’ por haber adquirido
uno principal, éconsidera que el cliente se puede quedar sin soluciones practicas para
resolver el conflicto? (Ej: Queria una linea de crédito para comprar un televisor pero se
dio cuenta que le vendieron una garantia adicional, la cual no queria pagar. La ley
“regula” el contrato de adhesion, pero el cliente al denunciar no va a poder resolver su
problema en la practica, quedando obligado a pagar todo o rescindir del contrato y
renunciar al producto.)

Si bien es cierto la practicidad es lo que se busca en el derecho comercial o mercantil, hoy
por hoy y con experiencia del tema, puedo decir que este tipo de “obligaciones impuestas”
puede perder fuerza en medida que se Denuncie o que se realicen procesos en contra de
todas aquellas obligaciones impuestas. Lo anterior lo considero asi ya que, la persona
debe estar consciente y tener presente que el contratar un servicio o comprar un bien es
derivado de una necesidad o para suplir una. Entonces, si partimos de eso, debemos estar
claros que se convierte en un servicio o bien primordial para vivir y entonces nos
encontramos ante un derecho inherente al ser humano por ser necesario para cumplir
con un fin. Y en nuestro Estado, si estamos claros que nos quedamos sin soluciones
practicas que nos ayuden a resolver la insatisfaccién.

20) ¢Puede ser el desconocimiento de la poblacidn, al igual que de los profesionales del
derecho una de las causas mayores de los abusos, vulneraciones y afectaciones a los
derechos de los consumidores a través de los contratos de adhesion?

Claramente si lo es. Es el potenciador de las violaciones a derechos, de las omisiones de
obligaciones y de la imposicién.

21) ¢éQué tipos de lagunas legales o vulneraciones concretas a los derechos de los
consumidores pueden derivarse de los contratos de adhesion?

A mi consideracién los contratos de adhesidn conllevan una vulneracién al principio basico
de libre negociacidon, fundamentalmente. Ademas de soslayar fervientemente los
principios de libre contratacion, de buena fe, de equidad en las relaciones juridicas.

22) ¢éEn algin momento de su carrera ha llevado algun caso relacionado a los
consumidores y esta modalidad de contratos? ¢De ser asi, podria compartir un poco
sobre esas experiencias?



En el caso de procesos judiciales no, solamente a instancia administrativa a través de la
denuncia en la Direccion de Proteccion al Consumidor y con acompafamiento de la fiscalia
y la unidad encargada. Y en los casos abordado obtuvimos una respuesta favorable del
prestador de servicios para reducir considerablemente los costos que pretendia que se
pagaran por el abonado.

23) éConsidera que las actuales leyes de proteccion al consumidor resuelven la
problematica de la vulneracion a la voluntad contractual de la parte débil? De ser asi,
équé modificaciones se podrian realizar para que el problema sea mitigado?

La legislacidn con la que cuenta Honduras, en materia de derecho de los consumidores es
basica. Solamente se limita a ser una transcripcion de las directrices de proteccion al
consumidor emitidas por la ONU. Sin embargo, como toda legislacion, es importante la
tropicalizacién de las normas juridicas comprendiendo el contexto, la culturalidad y la
institucionalidad. Se necesita una vision amplia, renovada y que comprenda que el
derecho del consumidor es un derecho fundamental para el individuo. Ya se ha visto como
ha cambiado muchas cosas, el internet era un servicio para personas de clase alta, sin
embargo hoy por hoy se entiende el impacto del mismo en la vida del ser humano y ya es
tratado como un derecho humano de cuarta generacion.

24) Al existir fendmenos de vulneraciones a los derechos de los consumidores a través
de contratos de adhesion, muy similares a nivel internacional, éconsidera que la
legislacion internacional difiere significativamente de la nuestra, particularmente en
Ameérica Latina?

Totalmente. Sin embargo y no restdndole importancia a la modificacién de las leyes, es
importante entender también que el Estado juega un papel importante para la proteccién
de los derechos del consumidor. Lo anterior entendiendo que se necesitan normas
procesales especiales, jurisdiccion especial para tratar estos temas. Pues la concepcion
del derecho del consumidor, como derecho humano, no es del conocimiento ni del
aprecio de muchos profesionales de las ciencias juridicas, menos de los administradores
de justicia.

25) ¢Son suficientes las acciones que por ley los consumidores pueden incoar para
resolver la problematica de los contratos de adhesion? (Por ejemplo, denuncia ante
DGPC o Fiscalia del Consumidor)

A mi consideracion no, pero mas alla de las acciones, son las actuaciones. Actuaciones
tanto del individuo como del garante del respeto a los derechos del ser humano como lo
es el Estado, a traves de las instituciones.

26) A pesar de ser profesional del derecho, usted también es un consumidor. ¢En algin
punto ha tenido que someterse a un contrato de adhesién en alguna casa comercial o



institucion financiera ya que de no hacerlo no podra obtener su servicio principal? De
ser asi, épuede explicarme un poco sobre sus experiencias?

En mi caso particular no. Ya que los servicios que he adquirido presentan la opcién sobre
esos servicios “adicionales y no obligados” que ofrecen. Pero si he tenido la experiencia
de ser afectado en compra de un bien a un costo elevado en virtud de no contratar un
servicio de garantia extendida del aparato, sin embargo, fue opcional.

27) Basados en la pregunta anterior, ¢considera que existen vicios a la voluntad y al
consentimiento al ser los contratos de adhesion meramente unilaterales?

Pienso que si. Si bien es cierto que los contratos de adhesion son contratos validos y
legalmente aplicado, tampoco es menos cierto que dentro de estos contratos de adhesion
se incluyen clausulas que van en afectacion directa y flagrante, en la mayoria de los casos,
al patrimonio de las personas. Con base en lo anterior es que considero una afectacién
directa a la voluntad de una de las partes, principalmente porque ligan el contrato u
obligacién principal con la necesidad del accesorio, situacién que en la mayoria de los
casos no van ligados o estrechamente relacionados para funcionar o no, uno sin el otro.

28) éCree usted que los consumidores tienen derecho a adquirir un bien, producto y
servicio en particular sin necesidad de ser “coaccionados” a una obligacion accesoria, en
este caso los contratos de adhesion?

Claro que si. La libre contratacidn, consentimiento y voluntad deben primar las relaciones
comerciales y mercantiles.

29) ¢Considera usted de que los contratos de adhesion respetan los elementos
esenciales de la contratacion, en este caso objeto, consentimiento y causa?

En alguna medida se ven vulnerados como lo he explicado anteriormente. Mas que todo
en el consentimiento y la causa u objeto de contratacion del servicio o compra del bien.

30) é¢Considera que existe un vacio legal en las regulaciones de los contratos de
adhesion?

Si, pero esto no es solo en Honduras. El contrato de adhesidn es un contrato atipico debido
a cumplir con el principio de la libertad de las partes para contratar. El problema es en
Honduras. Donde la institucionalidad y los proveedores simplemente no se rigen a
principios como: buena fe, justicia si no que interpretan todo desde el pacta sunt servanda
volviendo ley entre las partes lo aceptado “voluntariamente” por la persona.

31) éQué principios contractuales vulneran los contratos de adhesion?

Autonomia de la voluntad, causa concreta, solidaridad, consensualidad o consenso,



32) ¢En qué lugar quedan los principios de libertad contractual y trato justo y equitativo
en esta modalidad de contratos?

De lado. A mi consideracidn asi quedan estos principios, totalmente externos a la relacién
ya que, en este caso, solamente serdn traidos a la relacién si el proveedor asi lo quiere y
siempre que identifique que no afecta sus propios intereses.

33) éQué articulos recomendaria que deben modificarse o incluirse en las leyes actuales
para regular de una mejor manera los contratos de adhesion?

Como lo mencione anteriormente, la revision debe ser integral. Desde la perspectiva de
estudios de incidencias por denuncias, multas a los proveedores, comportamiento de los
consumidores, comportamientos y practicas de los proveedores, jurisdiccién especial etc.
No podria decir o recomendar la modificacidn Unica y aislada de articulos particulares
cuando es la generalidad la que debe ser revisada.

34) Como especialista en esta area, équé recomendaciones concretas haria para que el
problema se resuelva desde la perspectiva del legislador, la de nosotros como
profesionales del derecho y la de los consumidores como parte afectada directamente?

A los legisladores la revision de la norma adjetiva procedimental. Entender que el
problema radica, en alguna medida, en que no se cuenta con las instancias expeditas para
accionar en contra de estos abusos.

Al ejecutivo cumplir con el mandato constitucional del art. 59, donde se debe de velar por
el bienestar del ser humano como fin supremo del Estado, entendiendo que debe haber
mayor control y seguimiento sobre estos casos.

A los profesionales del derecho, asi como al individuo consumidor, Conozca sus derechos
y defiendalos, entienda que los derechos del consumidor son derechos que tiene la
jerarquia de ser derechos humanos en tanto la causa de la compra o contratacién de
servicio obedezca a una necesidad primaria para su vida, para su desarrollo, para cumplir
con sus obligaciones (naturales o civiles).






