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Tengo el agrado de informarle que en cumplimiento a la resolucién de fecha 07
de febrero del afno 2012, emitida por dicha unidad a su cargo, fui nombrada como
asesora del trabajo de tesis del bachiller JOSE FRANCISCO LOPEZ TOBAR;
intitulado: “LA PROTECCION DE LOS USUARIOS EN EL SISTEMA BANCARIO
NACIONAL Y LA CREACION DE LA LEY QUE REGULE LA ATENCION AL
CLIENTE”. Oportunamente me permito informar lo siguiente:

a) Contenido cientifico y técnico de la tesis: El sustentante abarcé tépicos que
en este momento estan siendo estudiados en la actualidad en el sistema
bancario nacional y leyes bancarias y financieras, con énfasis en atencién al
cliente, enfocado desde un punto de vista juridico y doctrinario, haciendo
analisis en la necesidad que existe de crear una norma mas amplia sobre la
proteccion de los usuarios o consumidores del sistema bancario. Pero ademas
dicho estudio puede dar un importante a porte a la sociedad, si su regulacion
fuere mas amplia

b) La metodologia y técnicas de investigacion utilizadas: Para el efecto la
presente investigacion tiene como base el método deductivo e inductivo,
analitico y sintético. Dentro de las técnicas de investigacion se encuentran
inmersas en el trabajo de tesis las siguientes: la observacién y analisis de
materias financieras, bancarias, atencién al cliente como elemento fundamental
de todo un proceso investigativo.

c) La redaccion: La estructura formal de la tesis compuesta por cuatro capitulos
se realiz6 en una secuencia ideal, empezando con temas generales que

BOULEVARD DEL HOSPITAL MILITAR 15-01, ZONA 17, RESIDENCIALES FATIMA, CASA 66,
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sirvieron de base, para luego abarcar topicos mas concretos que llevan al lector
en una forma relacionada al desarrollo del tema central para el entendimiento
del mismo.

d) Contribucioén cientifica: La hipo6tesis planteada por el Bachiller José Francisco
Lopez Tobar, pretende hacer énfasis en la necesidad y beneficio al que
contribuye el tema de estudio, que de darse, aportaria una importante
herramienta a los consumidores y usuarios, del sistema bancario y financiero y
la proteccién al cliente.

e) Conclusiones y recomendaciones: Las mismas obedecen a una realidad del
derecho de los consumidores y usuarios del sistema bancario y financiero
nacional, acordes a la investigacién realizada, especificamente en lo que se
refiere a la proteccién al cliente, ya que el desarrollo del tema da cuenta de los
diferentes abusos cometidos a los consumidores y usuarios.

f) Bibliografia: Los textos utilizados constituyen bibliografia actualizada y mucha
de ella de tratadistas importantes en atenciéon al cliente, para el derecho
financiero y bancario y otros que han dado aportes en la historia, asi como la
utilizacion acertada de los diccionarios en materia juridica, de los cuales se ha
obtenido definiciones puntuales para el tema propuesto.

En conclusion y atendiendo a los regulado en el Articulo 32 del Normativo para la
Elaboracién de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y del
Examen General Publico, informo a usted que apruebo la investigacién realizada,
por lo que con respecto al trabajo, EMITO DICTAMEN FAVORABLE, ya que
considero que el tema es un importante aporte y un esfuerzo humano digno de
apreciar
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UNIDAD ASESORIA DE TESIS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
JURIDICAS Y SOCIALES. Guatemala. veintiuno de marzo de dos mil doce.

Atentamente. pase al ( a {a ) LICENCIADO ( A ) LUIS FERNANDO ZELADA
LOPEZ, para que proceda a revisar el trabajo de tesis del ( de la ) estudiante: JOSE
FRANCISCO LOPEZ TOBAR. CARNE NO. 200016267, intitulado: “LA
PROTECCION DE LOS USUARIOS EN EL SISTEMA BANCARIO
NACIONAL Y LA CREACION DE LA LEY QUE REGULE LA ATENCION AL
CLIENTE”

Me permito hacer de su conocimiento que estd facultado (a) para realizar las
modificaciones de forma v fondo que tengan por objeto mejorar la investigacion,
asimismo. del titulo de trabajo de tesis. En el dictamen correspondiente debe hacer
constar el contenido del Articulo 32 del Normativo para la Elaboracion de Tesis de
Licenciatura en Ciencias Juridicas v Sociales v del Examen General Publice, ef cual
dice: ~Tanto ¢l asesor come el revisor de tesis, barin constar en los dictimenes correspondientes, su
opinidn respecto del contenide cientifico v téenico de fa tesis, la melodologia v las téenicas de
investisacion utilizadas, la redaccion, Jos cuadros estadisticos si fueren necesarios, la contribucion
cientifica de fa nusma, s conclusiones.  Ias recomendaciones v la bibliografia utitizada, s1 aprueban o
desapruchan el trabajo de mvestigacion y olras consideraciones que estime pertinentes”.

M. A. LUIS EFRAD{ GUZMAN MORALES
JEFE DE LA UNJWAD ASESORIA DE TESIS
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Me dirijo a usted con el objeto de informarle que de conformidad con el nombramiento
de fecha 21 de marzo del afio 2012, fui designado por ese despacho para proceder a la
revision del trabajo de tesis del estudiante JOSE FRANCISCO LOPEZ TOBAR;
intitulado: “LA PROTECCION DE LOS USUARIOS EN EL SISTEMA BANCARIO
NACIONAL Y LA CREACION DE LA LEY QUE REGULE LA ATENCION AL
CLIENTE”, para lo cual manifiesto lo siguiente:

A) Que procedi a revisar el trabajo de tesis mencionado anteriormente, en el que se
trat6 de integrar la metodologia y técnica necesarias para este tipo de
investigaciones, el cual me parecié aceptable, reuniendo todos los requisitos
necesarios de forma y fondo que establece la reglamentacién interna de Ila
Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales.

B) En la actualidad los temas que se refieren al derecho de proteccion al cliente son -
de un especial analisis, como en el presente trabajo, se traté de desarrollar el
campo de los abusos que se comente en el sistema bancario a los usuarios o
consumidores de los productos y/o servicios que ofrecen las entidades bancarias
a sus clientes, que en nuestro pais cada dia crece mas en el sistema bancario y
financiero.

C) Considero que el aporte que debe resaltarse en el presente trabajo, fue el
analisis que se hizo desde el marco histérico, en virtud que se establecio la
necesidad de realizar una regulacién mas amplia en materia del abuso de los
consumidores de los productos bancarios y financieros y la proteccién de los
mismos, con lo cual se podrian adecuar figuras juridicas mas concretas y
efectivas, que beneficiaran a los sectores que utilizan los servicios bancarios y
financieros, de cara al constante cambio en un mundo globalizado.
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D) El trabajo realizado se enfoca desde la perspectiva historica, doctrinaria y
exegética de los textos legales relacionados con el sistema bancario, financiero,
atencién al cliente del sistema bancario, desarrollandose técnicamente la
bibliografia consultada, la cual es adecuada y suficiente.

E) En definitiva, el contenido del trabajo de tesis, se ajusta a los requerimientos
cientificos y técnicos que se deben cumplir de conformidad con la normativa
respectiva; la metodologia y técnicas de investigacion utilizadas, son
congruentes con los requisitos establecidos en el Articulo 32 del Normativo para
la Elaboracion de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y
Examen General Publico, resulta procedente dar el presente DICTAMEN
FAVORABLE, aprobando el trabajo de tesis revisado.

Me suscribo de usted, en forma atenta y respetuosa.

b is Fornands Lobada %‘%

ABOGADO Y NOTARIO

Licenciadg FERNANDO ZELADA LOPEZ
Colegiado 3949
Diagonal 6, 10-01, zona 10,
Centro Gerencial las Margaritas Torre Il,
4to Nivel, Oficina 402B,
Teléfono: 23827700 y 56463809
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Con vista en los dictdmenes que anteceden, se autoriza la impresién del trabajo de tesis de
el estudiante JOSE FRANCISCO LOPEZ TOBAR, titulado LA PROTECCION DE LOS
USUARIOS EN EL SISTEMA BANCARIO NACIONAL Y LA CREACION DE LA LEY
QUE REGULE LA ATENCION AL CLIENTE. Articulos: 31, 33 y 34 del Normativo para
la Elaboracion de Tesis de Licenciatura en la Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales de

la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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INTRODUCCION

En Guatemala, los usuarios de los servicios bancarios y financieros se encuentran
desprotegidos porque no existe una ley que regule la atencién al cliente en el ambito
de las instituciones bancarias, por lo que se ocasiona perjuicio de malos tratos,
circunstancias que los usuarios se presentan ante la Direccibn de Atenciéon y
Asistencia al Consumidor y Usuario, en la Repulblica de Guatemala, a presentar las

respectivas quejas.

Es por ello que surge la necesidad de la creacién de la ley que regule la atencién al
cliente, para la proteccién de los intereses de los usuarios de los servicios bancarios y
financieros en Guatemala, las condiciones y necesidades, para la creaciéon de un

defensor del cliente financiero

La hipotesis planteada al inicio del presente trabajo de tesis es la siguiente: “La falta de
una proteccion legal de los usuarios de los servicios bancarios y financieros en
Guatemala, ya que en dichas instituciones, los usuarios sufren de malos tratos y otras
conductas indebidas de que son objeto dentro del sistema bancario nacional y no
existe una entidad dentro del lugar donde reciben la quejas por los malos tratos y
cobros indebidos de los productos de dichas instituciones ofrecen a los usuarios y es
por ello que los usuarios acuden a la Oficina de la Direccion de Atencion y Asistencia
al Consumidor (DIACO) y el problema no se soluciona con la celeridad que se quisiera
por cuanto, el hecho de acudir a esta instarncia representa pérdida de tiempo y de

dinero

Al aplicar el método sintético, permitié analizar separadamente los fenémenos objeto
del estudio, de los servicios bancarios y financieros y por ello, permitié descubrir la
esencia del problema de que sufren los usuarios de los servicios bancarios y
financieros, en cuanto a las repercusiones que tienen los clientes y la necesidad de su
adecuacion juridica legal. En el método analitico permiti6 desplazar todo el

conocimiento en partes, en relacion a lo que establece la legislacion nacional,
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aplique las bibliograficas, documentales, y material que se recopilo para el desarrollo

de la investigacion, utilizacion de tecnologia como Internet y otros.

En el capitulo | se desarrolla todo lo concerniente a la proteccién de los usuarios en los
servicios bancarios, definiciones basicas, elementos, clasificaciones, caracteristicas,
instituciones, objetivos, con la finalidad de establecer una base para el analisis de la
creacién de una ley para la proteccion de los usuarios de los servicios bancarios y
financieros en Guatemala; En el capitulo Il se abordé todo lo relativo a las denuncias
en contra de las instituciones bancarias, el derecho de los consumidores, las
violaciones a los derechos de los consumidores de los productos que ofrecen las
instituciones bancarias y que servira de guia para aquellas personas, puedan
presentar denuncias en contra dichas violaciones bancarias; En el capitulo Il se
realizé6 un tratamiento de un proceso encaminado a la persecucion de la satisfaccion
total de los requerimientos y necesidades de los usuarios o consumidores, asi como
también atraer cada vez un mayor numero de clientes por medio de un
posicionamiento tal, que lleve a éstos a realizar gratuitamente la publicidad persona a
persona, se puede decir entonces que se trata de una politica que debe surgir de parte
de los proveedores de bienes o servicios; En el capitulo IV se analiza aspectos
considerativos, de lo que sucede internamente en cada institucidbn bancaria y
financiera, en cuanto a la atencién al cliente y se realiza un analisis de la legislacion de
México y Per y se hace la propuesta de solucién a la problematica, mediante la
creacion de la ley que regule el servicio al cliente en el ambito de los servicios

bancarios
El desarrollo de este trabajo de investigacion es de gran importancia para el ambito de

atencion al cliente y la proteccion de los usuarios en los servicios bancarios, ya que
todos los dias miles de personas utilizan el servicio del las instituciones bancarias.

(i)



CAPITULO |

1. La proteccién de los usuarios de los servicios bancarios

1.1. Proteccion internacional

La normativa mas importante a nivel internacional que vela por una proteccion
preferente a los usuarios de los servicios bancarios y financieros es la Declaracion
Universal de Derechos de los Usuarios de Servicios Bancarios y Financieros; y a pesar

de que representa una Declaracion, constituye un avance especial en esta materia.

Sirve como garante de equidad en las relaciones entre los prestadores de servicios
bancarios y financieros y sus usuarios; surgié gracias a la iniciativa de Ausbanc.’
Recoge los derechos basicos, bancarios y financieros, que todos los usuarios deberian

tener en cualquier pais del mundo.

La Declaracion fue suscrita en Salamanca en septiembre de dos mil cinco. El
documento cuenta con el apoyo de numerosas organizaciones publicas y privadas de
defensa de los derechos de los consumidores bancarios, asi como instituciones

bancarias, entre los derechos reconocidos en esta Declaracién, se encuentran:

a) El acceso al crédito sin discriminacion,

b) La libertad de contratacion,

http://dedicado.ausbanc.es/declaracionuniversal/indexDU.htm (Guatemala, 15 de marzo de 2010)

1



CIAS dUg,

4,
v %
Qo

§ SECRETAMA

c) La mejora de las condiciones de los contratos,

d) La necesidad de una legislacién financiera,

e) El derecho a la mejora de las condiciones crediticias segun las circunstancias del
mercado y

f) El derecho a no ser privado de libertad en ningun caso por razén de deudas

bancarias.

La Declaracién esta dividida en 29 considerandos iniciales, 2 titulos, 5 capitulos y 54
Articulos, ofreciendo un marco basico de derechos a los usuarios de los servicios

bancarios y financieros. Su contenido es el siguiente:

a) Titulo I. Principios generales, en donde se regulan aspectos relacionados con la libre
competencia, competencia desleal, la prestacibn de servicios financieros y

legislacion financiera.

b) En el titulo Il se encuentran los derechos de los usuarios de servicios financieros, en
donde se regulan aspectos relacionados con los derechos contractuales de los
usuarios de servicios financieros, el derecho de informacion de los usuarios de los
servicios financieros, la proteccion de los datos personales de los usuarios, en
cuanto a la intimidad y honor. Los derechos econdmicos de los usuarios de servicios

financieros, la defensa de los derechos de los usuarios.
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1.2. La proteccién nacional

Breves antecedentes

El tema de la proteccion de los derechos de los usuarios en el caso de los servicios
bancarios o financieros no se ha abordado con propiedad en los Ultimos afios; pues el
punto central sobre el cual el Estado de Guatemala ha intervenido a través de una
regulaciéon es de caracter genérico; tal como sucede en el caso de la ley que regula la
proteccion de los derechos de los usuarios y consumidores; en donde como se vera
mas adelante no se establece nada respecto a la proteccion especifica en el caso de
los servicios bancarios. Por otro lado, también conviene sefalar que el desarrollo y el
crecimiento de los bancos, tienen necesariamente que ir intimamente ligados con las
innovaciones que a través de la historia han sufrido las sociedades, especialmente en
Europa. “Las continuas guerras de religion que atravesaron y fragmentaron la Europa
del siglo XVI marcaron e impulsaron el paso de la edad media a la modernidad. Aunque
los antecedentes mas remotos de las instituciones financieras y de la banca puedan
remontarse a la antigliedad, con las primeras operaciones comerciales ligadas a los
templos de Mesopotamia o al cédigo babildnico sobre préstamos y depdésitos del afo
1800 a.C., el origen de los bancos tal como los conocemos hoy en dia data,
precisamente, de esa Europa del siglo XVI caracterizada por la guerra. Guerra vy

comercio caminan de la mano en la historia.”?

2 Bonfati, Mario Alberto. Manual de derecho bancario. Pag. 125
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préstamos, asi como el cambio de monedas, y pueden rastrearse hasta la antigliedad.

“‘Durante la edad media, los caballeros templarios, miembros de una orden militar y
religiosa, no solo almacenaban bienes de gran valor sino que también se encargaban
de transportar dinero de un pais a otro. Las grandes familias de banqueros del
renacimiento, como los Medici de Florencia prestaban dinero y financiaban parte del
comercio internacional. Los primeros bancos modernos aparecieron durante el siglo

XVII: el Riksbank en Suecia (1656), y el Banco de Inglaterra (1694).”

Entonces, la historia del derecho bancario, hecesariamente tiene intima relacién con la
proteccion legal de los usuarios y para el efecto, se sefala lo que ha indicado el autor
Arturo Martinez Galvez: “Los orfebres ingleses del siglo XVII constituyeron el modelo de
partida de la banca contemporanea. Guardaban oro para otras personas, a quienes
tenian que devolvérselo si asi les era requerido. Pronto descubrieron que la parte de
oro que los depositantes querian recuperar era sélo una pequefa parte del total
depositado. Asi, podian prestar parte de este oro a otras personas, a cambio de un
instrumento negociable o pagaré y de la devolucién del principal y de un interés. Con el
tiempo, estos instrumentos financieros que podian intercambiarse por oro pasaron a
reemplazar a éste. Resulta evidente que el valor total de estos instrumentos financieros

excedia el valor de oro que los respaldaba.

En la actualidad, el sistema bancario conserva dos caracteristicas del sistema utilizado

por los orfebres. En primer lugar, los pasivos monetarios del sistema bancario exceden

® Ibid. Pag. 3



las reservas; esta caracteristica permitié, en parte,

occidental y sigue siendo un aspecto muy importante del actual crecimiento econémico.
Sin embargo, la excesiva creaciéon de dinero puede acarrear un crecimiento de la
inflacion. En segundo lugar, los pasivos de los bancos (depositos y dinero prestado) son
mas liquidos, es decir, se pueden convertir con mayor facilidad el oro en dinero en
efectivo que los activos (préstamos a terceros e inversiones) que aparecen en su
balance. Esta caracteristica permite que los consumidores, los empresarios y los
gobiernos financien actividades que de lo contrario, serian canceladas o diferidas; sin
embargo, ello suele provocar crisis de liquidez recurrentes. Cuando los depositantes
exigen en masa la devolucién de sus depésitos (como ocurrié en Espaia tras la
intervencién por parte del Banco de Espafia del Banco Espaiiol de Crédito (Banesto) el
28 de diciembre de 1993) el sistema bancario puede ser incapaz de responder a esta
peticién, por lo que se debera declarar la suspension de pagos o la quiebra. Uno de los
principales cometidos de los bancos centrales es regular el sector de la banca comercial
para minimizar la posibilidad de que un banco entre en esta situacioén y pueda arrastrar

tras él a todo el resto del sistema bancario.

El banco central tiene que estar preparado para actuar como prestamista del sistema
bancario, proporcionando la liquidez necesaria si se generaliza la retirada de depésitos.
Esto no implica la obligatoriedad de salvar a cualquier banco de la quiebra, como se
demostré en 1995 cuando el Banco de Inglaterra se negé a ayudar al quebrado Banco

de inversiones Barings.™

* Martinez Galvez, Arturo. Derecho bancario guatemalteco. P4g. 98
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En el caso del aparecimiento del servicio bancario en Guatemala, es importante sefal
como datos esenciales los siguientes: “Los origenes legales e institucionales del actual
sistema de banca central en Guatemala se remontan al periodo de la reforma monetaria
y financiera de 1924-1926. Entonces, fue creado el Banco Central de Guatemala como
establecimiento de emisién, giro y descuento, de caracter privado y con participacion
del Estado de Guatemala como accionista. Esta reforma culmin6é durante el mandato
del General José Maria Orellana (1921-1926), y fue conducida en su etapa final por un
equipo bajo el liderazgo del Licenciado Carlos O. Zachrisson (entonces Ministro de
Hacienda), que trabajo sobre la base de los estudios técnicos elaborados por el
profesor Edwin Walter Kemmerer, de la Universidad de Princeton. (Segun la Resefia
Historica del Banco de Guatemala, durante la segunda y tercera décadas del siglo
veinte, el profesor Kemmerer asesor6 a varios gobiernos latinoamericanos (Chile,
Colombia, Ecuador y Pert) en la creacién de sus bancos centrales, a imagen de los
bancos de la Reserva Federal que habian sido establecidos en Estados Unidos en

1913.)

La reforma se debio a graves desequilibrios monetarios y financieros que ocasion¢ el
régimen monetario anterior, basado en la existencia legal de un oligopolio de bancos
emisores reglado por el gobierno de Manuel Estrada Cabrera, que generé una
gigantesca deuda del gobierno para con esos bancos. En 1919, el propio gobierno de
Estrada Cabrera invité al profesor Kemmerer para estudiar las condiciones monetarias
del pais y hacer las recomendaciones que el caso ameritara para emprender la reforma.
Kemmerer recomendd, entre otras medidas, el establecimiento de un banco central que

seria el agente fiscal del gobierno y que tendria el derecho exclusivo de emitir billetes.
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Ese intento de reforma se vio frustrado por una serie de eventos politicos y econémic ""'t“'y
(como los derrocamientos de los presidentes Estrada Cabrera y Manuel Herrera). No
fue sino hasta en 1924 cuando el presidente Orellana invitd de nuevo al profesor
Kemmerer a visitar el pais y proponer un plan de reforma financiera. Antes de ello, en
1923, Orellana habia promulgado un decreto que establecia una "caja reguladora” para
estabilizar los tipos de cambio, la cual se convertiria en el embrién del Banco Central de
Guatemala. En noviembre de 1924 fue promulgada la Ley Monetaria de la Republica de
Guatemala, que daba vida a la nueva unidad monetaria, el Quetzal, bajo el régimen del
patron oro clasico. En 1925, el gobierno publico las bases de lo que deberia ser el
banco central y solicité propuestas de redaccion de la ley correspondiente a los
diferentes sectores interesados. Finalmente, mediante Acuerdo Gubernativo del 30 de
junio de 1926, se fund6 el Banco Central de Guatemala, que coroné la obra de la

reforma econdmica del gobierno de Orellana.

Las reformas emprendidas pusieron fin a la emisién monetaria desordenada, crearon un
respaldo real a la moneda nacional, estabilizaron su paridad e instauraron el orden en
los flujos bancarios y financieros del pais. Sin_embargo, como se puede adivinar, el
proceso mismo de la reforma fue sumamente complicado, como lo demuestra la propia
crénica orellanista de los hechos (La Administracion del General José Maria Orellana y
el Arreglo Economico de Guatemala): "No se consiguieron todos estos resultados sino
al cabo de una lucha contra toda serie de obstaculos. Como facil es suponer, todos los
intereses creados, afadidos a los pequenos intereses de la politica, se pusieron en
juego, al principio para desacreditar el plan propuesto y en seguida para ponerle trabas

y obstaculos a su desarrollo. Facil es considerar lo que esta lucha signific6 en un

7



politica menuda, encuentra siempre facil eco. Hubo que luchar enérgicamente, en la

accion, en el gabinete de trabajo, en la prensa..."

La gran depresion mundial (1929-1933) afecté gravemente a la economia
guatemalteca, y sometio a una dificil prueba al Banco Central y su politica monetaria
basada en el patron oro clasico. Dado que dicho patron no daba cabida a una politica
monetaria anticiclica, se hizo necesario impulsar la reforma monetaria y bancaria de
1944-1946, mediante la cual se cred el Banco de Guatemala como heredero del antiguo
Banco Central de Guatemala. Esta reforma se culmind durante el Gobierno
revolucionario del doctor Juan José Arévalo, y fue conducida bajo el liderazgo del Dr.
Manuel Noriega Morales (Ministro de Economia y, posteriormente, primer presidente del
Banco de Guatemala), cuyo equipo de trabajo conté con la asesoria del doctor Robert
Triffin y de David L. Grove, economistas del sistema de la reserva federal de los

Estados Unidos de América.

La reforma, impulsada por los aires renovadores de la Revolucién de Octubre de 1944,
consistié en otorgarle al Banco de Guatemala la calidad de banco estatal y la facultad
de realizar una politica monetaria, cambiaria y crediticia encaminada a crear las
condiciones propicias para el crecimiento ordenado de la economia nacional. Para ello
se dot6 al Banco Central de instrumentos que le daban un mayor control sobre la oferta

de dinero (manejo de las tasas de interés y descuento, y facultad para establecer

5 Banco de Guatemala. Resefia historica de la creacion de la Banca en Guatemala. Folleto
informatico. Pag. 6
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encajes), asi como una participacién en el crédito de fomento (designacién de cupos
crédito en determinadas actividades sectoriales), acorde esta ultima funcion a la tesis
prevaleciente de basar el desarrollo en el modelo de sustitucion de importaciones.
Como uno de los grandes legados de la Revolucién de Octubre, la Ley Organica del
Banco de Guatemala (Decreto 215 del Congreso de la Republica, del 11 de diciembre
de 1945) le conferia a éste la calidad de entidad autonoma dotada de amplias
facultades en el uso de instrumentos de politica para contrarrestar los vaivenes ciclicos

de la economia.

Conjuntamente con la Ley Monetaria (Decreto 203) y la Ley de Bancos (Decreto 315 del
Congreso de la Republica), la Ley Orgéanica del Banco de Guatemala conformaba un
cuerpo armonioso de legislacion financiera que dotaba al pais de un marco legal a la
altura de las que entonces eran las mas modernas teorias y técnicas financieras, tal
como fue el caso en muchos paises de Latinoamérica que alrededor de esas épocas
adoptaron también regimenes legales similares al guatemalteco, inspirados en las

nuevas tendencias provenientes de Bretton Woods.

El proceso de concepcién y redaccion de las mismas fue arduo y no estuvo exento de
obstaculos. De hecho, desde los albores de la Revolucion, la Junta Revolucionaria
emprendié la tarea de reformar el sistema financiero, emitiendo a principios de 1945
una Ley Monetaria y una Ley del Banco Central; la vida de estas dos leyes fue muy
breve, dado que el equipo técnico dirigido por el doctor Noriega Morales consider6 que
las mismas no habian sido elaboradas con el cuidado debido ni contenian los preceptos

adecuados que, finalmente, fueron incorporados en las nuevas leyes redactadas con la

9



tiempo, regularon al sistema de banca central durante mas de cincuenta y cinco afos.

La aprobacién de la Ley Organica del Banco de Guatemala por parte del Congreso de
la Republica implicé un esfuerzo especial por parte de las autoridades del Ejecutivo. Es
sabido que existieron temores por parte del doctor Noriega Morales respecto a que la
ley fuera a ser modificada indebidamente durante su discusion legislativa, lo cual hizo

del conocimiento del presidente Arévalo.

En tal virtud, el sistema bancario guatemalteco se encuentra conformado por 18 bancos
privados, 16 de ellos nacionales privados y 2 bancos estatales, 7 sucursales de bancos

extranjeros y 14 sociedades financieras privadas.

Estas instituciones se rigen por el contenido de la Ley de Bancos, la Ley de Sociedades
Financieras Privadas, leyes especificas en el caso de las entidades estatales y mixtas y
en lo aplicable por la Ley Organica del Banco de Guatemala. En lo que se refiere a las
proporciones minimas de capital se cuenta con el Articulo 20 de la Ley de Bancos,
aplicable a las sociedades financieras privadas, en el que regula que el monto minimo
de patrimonio requerido a todas las instituciones es del 10% aplicado en forma

ponderada al riesgo a sus activos y contingencias.

En este mismo Articulo se regula que el patrimonio computable se integra por una
porcién de capital primario y otra de capital complementario, identificando claramente
los rubros que conforman cada uno de los renglones mencionados; estableciendo

también un maximo de capital complementario aceptable dentro de la estructura del

10
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patrimonio computable. Sobre este tema es importante sefalar que los bancos estarg»@m.c-
alcanzado el nivel mencionado en el mes de septiembre del presente afo y las

sociedades financieras privadas en marzo de 2013.

Se considera muy atinada la decision de haber dejado abierta la posibilidad para que la
Junta Monetaria inéremente el nivel de requerimientos a solicitud de la
Superintendencia de Bancos, con lo que se hace factible incorporar las enmiendas que
el Comité ha emitido y que tienen como efecto mejorar la medicién del riesgo y que éste

sea adecuadamente cubierto a través de patrimonio efectivo.

En lo que se refiere al érgano supervisor, el ultimo parrafo del Articulo 133 de la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, establece que es la
Superintendencia de Bancos la institucién que tiene a su cargo ejercer la supervision
del sistema bancario; norma que es desarrollada a través de los Articulos 43 al 52 de la
Ley Organica del Banco de Guatemala; definiéndose en ellos a la Superintendencia de
Bancos como un érgano de banca central, eminentemente técnico, que actua bajo la
direccion general de la Junta Monetaria y ejerce la vigilancia e inspeccion del Banco de
Guatemala, bancos, instituciones de crédito, empresas financieras, entidades
afianzadoras, de seguros y las demas que la ley disponga. El Superintendente de
Bancos es la autoridad administrativa superior de la Superintendencia de Bancos y es

nombrado por la Junta Monetaria para un periodo de cuatro afnos.

Con respecto a los requerimientos de capital, el Superintendente de Bancos,

legalmente, puede solicitar la constitucion de reservas o provisiones en proporciones

11
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que excedan el 10% minimo que regula el Articulo 20, si a su juicio las inversiones
que se refiere el mismo Articulo fueren de recuperacion dudosa. Esta facultad esta

contenida en el Articulo 21 de la Ley de Bancos.

A la fecha se han conocido cuatro importantes quiebras e intervenciones bancarias, la
del Banco Empresarial en febrero de dos mil uno; la del Banco Metropolitano en marzo

del mismo afno; asi como la del Banco Promotor en marzo de dos mil, y ultimamente, la

del Banco del Café.

1.3. Definicion del sistema bancario

No cabe duda que el servicio bancario de Guatemala y de cualquier pais del mundo
cobra gran importancia; pues constituye el engranaje que a través de su funcionalidad,
mejora, y logra un progreso de los ciudadanos y del pais en general. Asi también, el
sistema bancario se concibe como un conjunto de instituciones dentro de ellas, las
bancarias, las financieras, y de cualquier otro tipo que se desarrollan dentro de una
estructura preestablecida, cumpliendo los requisitos legales ya regulados. En el tema
del derecho bancario, se constituye como un: “Derecho informativo, delimitado
subjetivamente por el empresario bancario, que agrupa un conjunto de normas
heterogéneas, las cuales regulan el estatuto de los intermediarios del mercado bancario
y sus operaciones tipicas. En ese conjunto de normas se aprecian distintas naturalezas
y funciones, existe una dualidad de normas, 2 dimensiones fundamentales, una
institucional y otra funcional. La dimension institucional regula el estatuto profesional de

los intermediarios en el mercado bancario, son normas de derecho publico, de derecho
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funcionamiento, cesaciodn y crisis de las entidades de crédito con el fin de garantizar su
estabilidad, preservando el correcto funcionamiento del sistema bancario. La dimensién
funcional regula la actividad bancaria a través de las operaciones y los contratos
bancarios, son normas predominantemente de derecho privado, en las que ademas de
las normas de caracter dispositivo se van introduciendo normas de caracter imperativo,

cuyo objeto es la proteccion del cliente bancario, mas aun si éste es consumidor”.®

1.4. Clasificacion del sistema bancario y financiero

El sistema bancario o financiero de un pais, lo conforman el conjunto de instituciones y
organizaciones publicas y privadas que se dedican al ejercicio de la banca y todas las

funciones que son inherentes al tema.

La banca o sistema bancario, es el conjunto de instituciones que permiten el desarrollo
de todas aquellas transacciones entre personas, empresas y organizaciones que

impliguen el uso de dinero.

Dentro del sistema bancario se puede distinguir entre banca publica y banca privada
que, a su vez, puede ser comercial, industrial o de negocios y mixta. La banca privada
comercial se ocupa sobre todo de facilitar créditos a individuos privados. La industrial o
de negocios invierte sus activos en empresas industriales, adquiriéndolas y

dirigiéndolas. La banca privada mixta combina ambos tipos de actividades.

® Ruiz Torres, Humberto Enrique. Derecho bancario. Pag. 354
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profesional entre los duefios de dinero y capital y los usuarios de dicho dinero y capital.

Es decir, los bancos actuan en el mercado de dinero y capitales.

Dentro de las funciones principales de los bancos, en donde los usuarios tienen relacion

directa, se encuentran las siguientes:

a) Recibir depédsitos en dinero del publico en general.

b) Otorgar créditos a corto y largo plazo.

c) Manejar cuentas de cheques, de ahorro, de tarjetas de crédito (y lo relacionado con
ellas) etc.

d) Recibir depdsitos de los siguientes documentos: certificados financieros, certificados

de depdsito bancario, etc.

El funcionamiento de las entidades bancarias es poner al servicios de sus clientes
todos sus productos; por ejemplo los clientes depositan su dinero en una institucion
bancaria y adquieren el derecho a pedir al banco cierto tipo de cuenta (cheques, a corto
plazo, a largo plazo, tarjeta de crédito etc.). El banco por su parte adquiere una
obligacién con los depositantes, pero también el derecho de utilizar esos depositos en

la forma mas conveniente.

En un sistema bancario existen diferentes tipos de bancos que tratan de cubrir todas las
necesidades financieras de la economia de un pais. La clasificaciéon es la siguiente:

Segun el sector social: 1. Bancos publicos: Son organismos creados por el Gobierno

14



consideren basicas para el desarrollo de la economia de un pais. 2. Bancos Privados:

Son también llamados bancos comerciales y son instituciones cuya principal funcién es
la intermediacion habitual que efectian en forma masiva y profesional el uso del crédito
y en actividades de banca. 3. Bancos mixtos: Actian como bancos comerciales en la
intermediacion profesional en el uso del crédito y actividades ligadas al ejercicio de la
banca. 4. Bancos de Ahorro: Son aquellas instituciones cuya funcién principal es recibir
depdsitos de ahorro del publico. 5. Bancos de Depdsito: Son aquellas instituciones cuya
funcién principal es la de recibir del publico en general depédsitos bancarios de dinero
retirables a la vista mediante la expedicion de cheques a su cargo. 6. Bancos
Financieros: También conocidos como bancos de inversién, son los que tienen la
finalidad principal de atender necesidades de financiamiento a largo plazo del sector
productivo de la economia. 7. Bancos de Capitalizacién: Instituciones cuya funcién
principal es la colocacién de capitales mediante contratos que celebra con el publico por

medio de titulos publicos de capitalizacion.

1.5. Caracteristicas del sistema bancario

El principal papel de un banco consiste en guardar fondos ajenos en forma de
depodsitos, asi como el de proporcionar cajas de seguridad, operaciones denominadas
de pasivo. Por salvaguardar estos fondos, los bancos cobran una serie de comisiones,
que también se aplican a los distintos servicios que los bancos modernos ofrecen a sus
clientes en un marco cada vez mas competitivo: tarjetas de crédito, posibilidad de

descubierto, banco telefénico, entre otros. Sin embargo, puesto que el banco puede
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disponer del ahorro del depositante, remunera a este ultimo mediante el pago de un

interés. Se pueden distinguir varios tipos de depositos.

En primer lugar, los depdsitos pueden materializarse en las denominadas cuentas
corrientes: El cliente cede al banco determinadas cantidades para que éste las guarde,
pudiendo disponer de ellas en cualquier momento. Tiempo atras, hasta adquirir caracter
histérico, este tipo de depdsitos no estaban remunerados, pero la creciente
competencia entre bancos ha hecho que esta tendencia haya cambiado de forma

drastica en todos los paises occidentales.

En segundo lugar, los bancos ofrecen cuentas de ahorro, que también son depésitos a
la vista, es decir, qué se puede disponer de ellos en cualquier momento. Los depésitos
y reintegros se realizan y quedan registrados a través de una cartilla de ahorro, que
tiene caracter de documento financiero. La disponibilidad de este tipo de depdsitos es
menor que la de las cuentas corrientes; puesto que obligan a recurrir a la entidad
bancaria para disponer de los fondos, mientras que las cuentas corrientes permiten la

disposicion de fondos mediante la utilizacion de cheques y tarjetas de crédito.

En tercer lugar, hay que mencionar las denominadas cuentas a plazo fijo, en las que no
existe una libre disposicidon de fondos, sino que se recuperan a la fecha de vencimiento
aunque, en la practica, se puede disponer de estos fondos antes de la fecha prefijada
pero con una penalizaciéon (la remuneracién del fondo es menor que en el caso de

esperar a la fecha de vencimiento).
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financieros muy parecidos a los depoésitos o cuentas a plazo fijo; la principal diferencia

viene dada por como se documentan. Los certificados se realizan a través de un

documento escrito intercambiable; es decir, cuya propiedad se puede transferir.

Por ultimo, dentro de los distintos tipos de depésitos, los depdsitos de ahorro vinculado
son cuentas remuneradas relacionadas con operaciones bancarias de activo (es el caso
de una cuenta vivienda: las cantidades depositadas deben utilizarse para un fin
concreto, como es el caso de la adquisicion de vivienda por ejemplo). Los bancos, con
estos fondos depositados, conceden préstamos y créditos a otros clientes, cobrando a
cambio de estas operaciones (denominadas de activo) otros tipos de interés. Estos
préstamos pueden ser personales, hipotecarios o comerciales. La diferencia entre los
intereses cobrados y los intereses pagados constituye la principal fuente de ingresos de

los bancos.

1.6. Instituciones del sistema bancario

Se encuentran como fundamentales las siguientes:

a) El cobro de intereses es el pago de los deudores o cuentahabientes por un interés a
un préstamo.

b) Recibir dinero de ahorradores. Como se sabe la mayor parte del dinero de los
bancos proviene de los depésitos de los ahorradores.

c) El encaje legal, es un depésito que los bancos tenian la obligacion de entregar al

banco central para que éste pudiera asegurar la existencia de fondos en efectivo a

17
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los bancos comerciantes; de tal manera que estos ultimos pudieran enfrentar,
cuando se necesitara, el retiro de grandes voliumenes de efectivo por parte de los
cuentahabientes.

d) El coeficiente de liquidez del banco viene dado por el porcentaje de activos liquidos
sobre pasivos; para un banco, éste estara determinado por la proporcion de activos
en efectivo sobre el total de activos, y a veces esta sujeto a la regulacion
gubernamental o grado de disponibilidad con la que los diferentes activos pueden
convertirse en dinero (el medio de pago mas liquido de todos los existentes).

e) La oferta de dinero es un instrumento basico -también lo es de la politica econémica-
y es lo que un Gobierno ejerce sobre el control de la creacién de créditos y de dinero

por el sistema bancario, a través de su sistema de finanzas.

1.7. Objetivos del sistema bancario

Los principales objetivos son:

a) Controlar las tasas de interés bancarias.

b) La emisién y control de dinero, bonos, divisas y otros titulos de valor.

c) Prestarse como fondo de apoyo a la economia de un pais.

d) Poner en circulacién los signos monetarios.

e) Fijar las tasas de interés de las instituciones bancarias de acuerdo a sus

necesidades.

De acuerdo a lo anteriormente anotado, es evidente de que la proteccion a los usuarios

en estos servicios, empieza especialmente a nivel internacional a través del derecho de

18



habia sido abordada y es asi como a través del surgimiento del derecho de consumo y

la conformacién de un marco normativo de los principios que inspiran a los usuarios y
consumidores a nivel mundial, es que se ha buscado una especializacion de ese gran
hemisferio del derecho de consumo, como lo es en forma especifica, los servicios

bancarios o financieros.
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CAPITULO II

2. Las denuncias en contra de las instituciones bancarias y la atencion de las

mismas

2.1. El derecho de los consumidores o usuarios

La Organizacién de la Naciones Unidas el 9 de abril de 1985, profiri6 por medio de
resolucion de la Asamblea General, las Directrices para la Protecciéon al Consumidor,
que fue ampliada en 1999. Estas Directrices reconocen que los consumidores afrontan
a menudo desequilibrios en cuanto a la capacidad econdmica, nivel de educaciéon y
poder de negociacion, y sefala la importancia de promover un desarrollo econémico y

social justo, equitativo y sostenido.

Estas Directrices para la Proteccion al Consumidor, persiguen los siguientes objetivos:

a) Ayudar a los paises a lograr o mantener una proteccion adecuada de sus habitantes
en calidad de consumidores.

b) Facilitar las modalidades de produccion y distribucion que respondan a las
necesidades y los deseos de los consumidores.

c) Instar a quienes se ocupan de la produccion de bienes y servicios y de su
distribucion a los consumidores a que adopten estrictas normas éticas de conducta.

d) Ayudar a los paises a poner freno a las practicas comerciales abusivas de todas las

empresas, a nivel nacional e internacional, que perjudiquen a los consumidores.

21



"8 Jug,

O 90,

3

&

<>

=

m

B~

=x»

=
231009 >
To130s »

£
12
=
-
r
<
4

’7I
57

e) Facilitar la creacion de grupos independientes de defensa del consumidor.

f) Fomentar la cooperacidn internacional en la esfera de la proteccion del consumidor.

g) Promover el establecimiento en el mercado de condiciones que den a los
consumidores una mayor seleccion a precios mas bajos.

h) Promover un consumo sostenible.

Estas Directrices buscan que los Gobiernos establezcan y mantengan una
infraestructura adecuada que permita formular, aplicar y vigilar el funcionamiento de las

politicas de protecciéon del consumidor.

2.1.1. Principios que fundamentan el derecho de consumo

En primer lugar, se puede decir, que los derechos de los consumidores tienen caracter
irrenunciable; porque ningun vendedor puede obligar a las personas a que renuncien a

los derechos a la salud, seguridad, informacion, reparacion de dafnos.

Dentro de los que se sefialan como fundamentales se encuentran:

a) Derecho ala proteccion de la salud y seguridad

Este principio sefala que ningun producto, actividad o servicio puesto en el mercado
tendra riesgo para la salud o seguridad del consumidor o usuario y en caso de que haya
articulos que sin ser peligrosos puedan no ser recomendables para algunos usuarios es

obligatorio informar en el etiquetado de los riesgos, consecuencias y como evitarlos.
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Con la finalidad de garantizar la proteccion de este derecho la ley establece la
prohibicién de aditivos no autorizados expresamente. La prohibicion de almacenamiento
de productos tdxicos en locales y transporte de alimentos y bebidas. El control de los
productos téxicos o venenosos. La prohibicion de la venta a domicilio de bebidas y
alimentos. La regulacién de las condiciones de venta ambulante y el control de los
productos manufacturados que afecten la seguridad fisica de las personas y retirar los

productos que supongan un riesgo previsible para la salud de las personas.

b) Derecho a la proteccion de los intereses econémicos y sociales

Se refiere a que es un derecho reconocido en cuanto a los intereses econdmicos
sociales y quizas mas importantes para el consumidor; ya que le permite exigir la
reparacion de los dafos que haya sufrido como consecuencia de la adquisicién de

bienes o la prestacidén de servicios.

Este derecho protege la economia doméstica. Se trata de garantizar que la publicidad,
promociones y ofertas, los sorteos, las clausulas de los contratos, las garantias de los

productos no le engafien.

La publicidad tiene un impacto social, trata de influir en el comportamiento de los
consumidores. En el caso de las leyes, como las de Guatemala, se regula por ejemplo,

la publicidad enganosa.
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Es por ello que en muchas legislaciones se establece que las clausulas de los contrato
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deben cumplir una serie de requisitos, entre los que sefialan los siguientes:

1)

Han de ser claras, concretas, sencillas y facilmente comprensibles.

Cuando hay duda en la interpretacion de alguna clausula se resolvera en contra del
suministrador.

Salvo que se renuncie, hay una obligacion de entregar recibo, justificante, copia o
documento acreditativo de la operacion, o en su caso, de presupuesto debidamente
desglosado.

No deberan contener ninguna clase de limitacion absoluta de responsabilidad frente
al consumidor o usuario.

No podra imponerse la renuncia a los derechos del consumidor y usuario
reconocidos en la ley.

Prevaleceran las clausulas particulares frente a las generales, siempre que aquéllas

sean mas beneficiosas que éstas.

Otra manifestacibn mas del derecho a la proteccion de los intereses econémicos y

sociales; es la relativa a la garantia postventa de los productos, que debe entregarse al

consumidor en el momento de la compra y que debe contener como minimo los

siguientes datos:

1) Modelo y denominaciéon comercial del objeto adquirido.

2) Nombre del titular del establecimiento o vendedor.

3) Nombre del titular de la garantia o comprador.
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4) Los derechos del titular de la garantia (reparaciones y accesorios que incluye). &m.uy

5) El plazo de duracion de la garantia.

Por lo anterior, lo que garantiza como minimo el cumplimiento de este derecho es:

1) La reparacion sin ningan costo de los defectos de fabricacion.

2) Si la reparacion no lo arregla, a que se cambie la cosa comprada por ofra igual o a
que devuelvan el precio pagado.

3) Tener un servicio técnico y a que los repuestos duren un cierto tiempo.
c) Derecho a la informacion

Este es otro de los derechos basicos de los consumidores y que complementa a los
anteriores. Es el derecho que se tiene en calidad de consumidores a saber y conocer
suficientemente las caracteristicas reales de los productos y servicios que se ofrecen y

ese conocimiento debe ser de forma directa e inmediata.

Los fabricantes estan obligados por ley a indicar: nombre genérico o marca comercial,
naturaleza del producto, composicidén, categoria, cantidad, precio de venta al publico,

fecha de caducidad e instrucciones de uso o consumo.

"Por otra parte, el derecho a la informacién supone la facultad del consumidor de acudir

a las oficinas de informacién publicas. Estas oficinas tienen el siguiente cometido:

1) Informan, ayudan y orientan al consumidor para ejercer adecuadamente su derecho.
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2) Facilitan direcciones de organizaciones, centros y organismos relacionados con
consumo.

3) Realizan charlas, cursos y otras actividades para formar y educar en temas de
consumo.

4) Reciben quejas y reclamaciones, intentando mediar para obtener su resolucioén,

remitiéndolas a los organismos que correspondan.

d) Derecho a la educacion y formacion en materia de consumo

Este es otro derecho fundamental, pues resulia evidente que se hace necesario formar
a la poblacion para adquirir habitos saludables, para que puedan acceder con mayor

libertad a los bienes del mercado, utilizarlos de manera mas racional y evitar riesgos.

Los medios de comunicacién publicos, las asociaciones de consumidores, las oficinas

de informacion al consumidor y la educacién escolar son instrumentos fundamentales

para ello.

e) Derecho de representacion, consulta y participacion

Respecto a este derecho se puede decir que es casi imposible que cada consumidor
pueda dar su opinion de manera individual ante cualquier conflicto que afecte al
colectivo. Por eso, este derecho se ejerce de manera indirecta, a través de las
asociaciones de consumidores. Sus propuestas no siempre son atendidas, aunque si

oidas, contribuyendo a dar un enfoque realista de los derechos de los ciudadanos.
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f) Derecho a obtener proteccion ante cualquier situacién que cause inferioridad, \”@.‘.EM

(1)
N
“¥
LF)

subordinacion o indefension

En ocasiones el consumidor es la parte mas débil de la relacion juridica que se
establece entre él y el comprador. La ley se hace eco de estas situaciones y establece
acciones que adoptaran los poderes publicos que permitan a los consumidores estar en

condiciones de mayor igualdad:

1) Campanas de orientacién al consumo, campanas de control de calidad.

2) Analisis de las reclamaciones o quejas que impliquen obligaciones innecesarias de
cumplimentar impresos y aportar datos, tramites sin utilidad para el consumidor con
costes desproporcionados, limitaciones abusivas de garantias, controles, repuestos
o reparaciones, dudas razonables sobre la calidad o idoneidad del producto o

servicio.

g) Derecho a la reparacion de los daiios y perjuicios que se le causen

En el caso de haber sido victima de un engafio, fraude o similar tiene derecho a recibir

una compensacion por ello.

Todos los consumidores tienen derecho a que se les indemnice por los dafos vy
perjuicios ocasionados, salvo que el dafo se deba exclusivamente a una mala

utilizacion por parte del consumidor. Asi, si se utiliza el producto sin seguir las
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podra exigir compensacion del dafo.

La via mas eficaz para conseguir una rapida respuesta a nuestros conflictos de
consumo es el arbitraje de consumo; que permite resolver facilmente los desacuerdos

que puedan surgir entre los dos protagonistas de consumo: el comprador y el vendedor.

2.2, Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO)

2.2.1. Breves antecedentes

Esta institucién ha evolucionado considerablemente, sus origenes se remontan al
Decreto 93 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley del Organismo Ejecutivo,
de fecha 27 de abril de 1945 (derogado); en el cual se dispuso crear el Ministerio de
Economia y Trabajo; cuyo Articulo 16 le asignaba las atribuciones a desarrollar; por lo
que en ejercicio de esas atribuciones, se crearon las distintas instituciones de
proteccién a los derechos del consumidor; mismas que gracias a un estudio elaborado

por la licenciada Mdnica Abigail Gramajo, se pueden describir a continuacién:

“a) Oficina de Coordinacion de Precios y Abastecimientos

Es una instituciéon que fue creada por Acuerdo Gubernativo de fecha 5 de junio de 1945,
para la debida aplicacion del Decreto 90, Ley de Emergencia Econémica, con el objeto

de impedir las fluctuaciones bruscas de los precios, para velar por el mantenimiento de
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reglamentos y disposiciones de emergencias.”’

b) Oficina de Estabilizacion Econémica

En el Acuerdo Presidencial del 18 de febrero de 1946, se indica que la Oficina de
Coordinacion de Precios y Abastecimientos no llenaba los fines para los cuales habia
sido creada, su estructura no era viable y resultaba oneroso su sostenimiento con los
fondos nacionales, por lo que se suprimié y creé la Oficina de Estabilizacién Econémica,

la cual tendria todas las atribuciones de la anterior.

c¢) Direccién General de la Economia Nacional

Por Acuerdo Presidencial de fecha 5 de enero de 1948, se cred la Direccién General de
la Economia Nacional con una nueva organizacion complementaria distinta a la Oficina
de Estabilizacion Econdémica, reemplazandola y otorgandole las atribuciones que

correspondian a la Oficina suprimida.

Debido a la confrontacién que en ese tiempo tenia el Ministerio de Economia y Trabajo,
se pensd que esta Direccion controlaria y regularia todo lo concerniente a la economia
nacional, de esa cuenta se formd, dentro de su estructura administrativa el
Departamento de Control de Precios y Abastecimiento, el cual quedé a cargo de todo lo

relativo a controles de ese tipo.

” Gramajo Queme, Monica A. Historia de proteccién al consumidor en Guatemala. P4g.1
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d) Direccién General de Comercio, Industria y Controles

Segun Acuerdo Presidencial del 29 de julio de 1949, se regulaba que por convenir al
presupuesto, era necesario eliminar la Direccion General de la Economia Nacional, y
crear la Direccion General de Comercio, Industria y Controles, dandole las atribuciones
que indicara su Reglamento Interno, el cual se sancioné en el Acuerdo Presidencial del

25 de julio de 1950, un afio después de su creacion.

e) Departamento Administrativo de Economia y Trabajo

En el Acuerdo Presidencial del 28 de julio de 1953, se consideraba que era necesario
suprimir la Direccion General de Comercio, Industria y Controles, y en su lugar se
creaba el Departamento Administrativo de Economia y Trabajo, sefialandose que las

atribuciones serian las mismas que tenia la institucion que se cancelaba.

Un afio después, debido a las situaciones politicas imperantes en el pais y al cambio en
las posiciones estructurales, en el Decreto 19 de la Junta de Gobierno de la Republica
de Guatemala de fecha 15 de julio de 1954, se dispuso cancelar el Departamento
Administrativo de Economia y Trabajo; indicandose que en tanto se hacian las
revisiones pertinentes quedarian a cargo del Ministerio de Economia y Trabajo las

aplicaciones de los acuerdos vigentes sobre los precios y los articulos controlados.

30



f) Direccion de Politica Comercial y Financiera

El 31 de mayo de 1966, se dispuso en el Reglamento Interno del Ministerio de
Economia, la creacion de la Direccion de Politica Comercial y Financiera; entre las
atribuciones que se le daban, se decia que debia recomendar las medidas pertinentes

para lograr la estabilizacion de precios en el mercado interno.

g) Direccion de Comercio Interior y Exterior

En el Acuerdo Gubernativo del 3 de enero de 1968, se dispuso fusionar la Direccién de
Politica Comercial y Financiera, y la Direccién de Comercio Exterior, creandose la
Direccion de Comercio Interior y Exterior; disponiéndose que, en lo que se refiere a
precios, deberian proponer medidas adecuadas para la estabilizacién y control de
precios en el mercado interno. Como se puede observar esta atribucién es similar a la
que aparecia antes, con la (inica variante que se volvié a regular lo relativo al control de

precios.

h) Oficina de Control de Precios

En la Republica de Guatemala, durante los Gobiernos militares se mantuvo una politica
publica proteccionista hacia el consumidor, pues se emitian por medio de Decretos Ley,
una serie de disposiciones, con el objeto de normar los precios finales de la canasta

basica, y ésta consistia en un listado que incluia veinte productos, que segun estudios
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nutricionales eran los indispensables para una alimentacion que reunia los

requerimientos minimos de calorias, vitaminas y minerales para los guatemaltecos.

Para el cumplimiento de esta politica publica de proteccion al consumidor final, el
Ministerio de Economia con fecha 17 de septiembre de 1974, crea una institucion
adscrita a la Direccion de Comercio Interior y Exterior, la cual recibié el nombre de
Oficina de Control de Precios, para lograr los objetivos antiinflacionarios buscados por
el Gobierno; para dar legalidad a} las funciones de esta nueva institucion

gubernamental, se emitié el Acuerdo Ministerial 79 de fecha 17 de septiembre de 1979.
i) Direccion General de Comercio

Por medio del Acuerdo 'Gubernativo 88-85, de fecha 11 de febrero de 1985, se crea la
Direccion General de Comercio, como dependencia del Ministerio de Economia, en
sustitucion de la Direccion de Comercio Interior y Exterior, y la Oficina de Control de
Precios; asi también se cancelé el Centro Nacional de Promocion de las Exportaciones
~UATEXPRO- con el objeto de racionalizar los recursos y evitar la duplicidad de

funciones.

La Direccion General de Comercio tendria jurisdiccion en toda la Republica, y un plazo

indefinido.
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j) Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACQO) de conformidad con el
Decreto Ley 1-85 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al

Consumidor

En el caso de Guatemala, adquirié6 trascendencia el tema de la proteccion de los
usuarios y consumidores desde 1985, cuando se emitié la Ley de Proteccion al
Consumidor contenida en el Decreto Ley 1-85 del Jefe de Estado, general Oscar
Humberto Mejia Victores, cuya finalidad era la de desarrollar, por parte del Estado, la
defensa de los derechos e intereses de los consumidores, en un marco de politica
econdmica regulada por el Estado; y por ende, su objetivo segun el Articulo 1 era
controlar y evitar el alza inmoderada en los precios de los productos y servicios
esenciales para la poblacion del pais; asi como establecer los delitos economicos y las
sanciones correspondientes en caso de incumplimiento por parte de los proveedores,

de los preceptos y la normativa que dicha ley contemplaba.

Esta situacion se dio en un ambiente internacional propicio, ya que la Organizacién de
las Naciones Unidas, en Asamblea General aprobé la Resolucion 39/248 del 9 de abiril
de 1985, en donde definen el quehacer de los Gobiernos en cuanto a la protecciéon de
los derechos del consumidor; y la Republica de Guatemala como pais miembro,
adquirié el compromiso de aplicar y cumplir las directrices emanadas en este sentido de

dicha Organizacién; de esa cuenta se promulgaron el Decreto Ley y su Reglamento.

La Ley de Proteccion al Consumidor de 1985, regulaba en el Articulo 2 que el ambito de

aplicacion era para toda persona individual o juridica, que en sus actividades
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precios, variacion de peso, medida y calidad de los productos y servicios esenciales; los

cuales eran tipificados como delitos econdmicos y sancionados con intervencion, multa,
cierre definitivo, cancelacion de la patente de comercio e inclusive con prisién, esto de

acuerdo con los Articulos 4 y 13 de la citada ley.

Debido a las anteriores sanciones que se podian imponer a los proveedores infractores
de los derechos del consumidor, es que en la actualidad los guatemaltecos creen que
la Direccidon de Atencion y Asistencia al Consumidor continGia con las mismas facultades

sancionadoras.

No es sino hasta 1986, cuando se inicia un esfuerzo formal para hacer efectiva la
obligacion del Estado en el campo de proteccion a los derechos del consumidor, con la
vigencia de la Constituciéon Politica de la Republica de Guatemala, la que en el Articulo
119 regula que: “Son obligaciones fundamentales del Estado.... i) La defensa de
consumidores y usuarios, en cuanto a la preservacién de la calidad de los productos de
consumo interno y de exportacion, para garantizarles su salud, seguridad, y legitimos

intereses econémicos.”

En cuanto a lo relacionado con la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor
(DIACO); ésta fue creada como dependencia del Ministerio de Economia el 4 de
septiembre de 1995, conforme el Articulo 1 del Acuerdo Gubernativo 425-95; fecha en
que se suprimié la Oficina de Control de Precios del Ministerio de Economia, encargada

del control de los precios de los productos de consumo basico; y establecié su
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competencia en cuanto a orientar, asistir e informar al consumidor lo relativo a calidad,
cantidad, peso y demas caracteristicas de los productos y servicios que constituyen la

oferta del mercado.

El Reglamento de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO),
contenido en Acuerdo Ministerial 250-95 de fecha 10 de octubre de 1995, norma sus
funciones y atribuciones, relacionadas con la asistencia al consumidor en sus
reclamaciones contra los proveedores, facilitar informacién sobre las condiciones vy
buen uso de los productos, contribuir a minimizar la utilizacién de practicas perjudiciales
a los intereses economicos del consumidor y otras; por lo que de esa manera se inicia

su fortalecimiento institucional.

En vista de los cambios que implicaba el mejoramiento y la modernizacién del marco
juridico de proteccién a los derechos del consumidor y usuario, dentro de las corrientes
mundiales enfocadas hacia la globalizacién y al manejo de una economia moderna en
un ambiente de libre mercado y de competencia, el Organismo Ejecutivo elabor6 y
envio al Organismo Legislativo el proyecto de la actual Ley de Proteccion al Consumidor
y Usuario, considerando los enfoques modernos sobre la materia; dicho proyecto
finalmente fue aprobado el 18 de febrero de 2003, por medio del Decreto 006-2003,
creando una nueva Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO); entidad
responsable de su aplicacion, y proporcionandole una normativa actualizada, y lineas
de trabajo de vanguardia para hacer mas eficiente la proteccion y la defensa de los

derechos del consumidor y usuario.
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k) La Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor —DIACO- de conformidad con el
Decreto 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al

Consumidor y Usuario

Como se dijo anteriormente, con el establecimiento de una economia de libre mercado
en el pais, el 18 de marzo de 2003 se publica la Ley de Proteccién y Asistencia al
Consumidor y Usuario, vigente a partir del 26 de marzo del mismo afo; que en el
Articulo 53 establece la creacién de la actual Direccion de Atencién y Asistencia al
Consumidor (DIACO), dependencia del Ministerioc de Economia, con independencia
funcional y técnica, y como tal con competencia para su aplicaciéon en todo el ambito

nacional.

Dentro del actual marco Iegél, una de las principales funciones que fortalece la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO); es la de educar y orientar al
consumidor o usuario, en cuanto a saber elegir y escoger los bienes y servicios que
desee adquirir o contratar en las mejores condiciones; asi como hacer valer los
derechos que le asisten como tal; y cdmo y donde puede ejercer y/o reclamar dichos
derechos; ya que su vision es la de ser una institucién gubernamental que busca la
equidad en las relaciones de consumo, antes que ser un ente sancionador de los

proveedores.

Por otra parte, la misma Ley de Proteccion y Asistencia al Consumidor y Usuario, en el
Articulo 107, regula que la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor (DIACO),

se debera transformar en Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario en
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un plazo de cinco anos, a partir de la vigencia de la misma (2008), sin embargo, cabe la
posibilidad que se haga en menos tiempo (en la actualidad y en el presente afo, no se
ha realizado dicha transformacion), dada la trascendencia del tema de proteccion a los

derechos del consumidor y usuario en la Republica de Guatemala.

En tal sentido, importa sefalar que Guatemala forma parte de los paises que han hecho
esfuerzos tesoneros por incluir dentro del ordenamiento juridico interno; las normas que
cumplan con la obligacion de los Estados de proteger los derechos de sus habitantes
en calidad de consumidores; asi como también, de contar con una instituciéon encargada
de hacer cumplir dicha normativa, misma que se ha venido fortaleciendo a través de los

afnos.

Sin embargo, debido a que las relaciones de consumo son cada vez mas complejas, es
necesario que la normativa vigente que protege los derechos de la poblacion
consumidora esté actualizada; no sélo para enfrentar a las nuevas formas de hacer
llegar al consumidor los productos y servicios, sino para estar preparados y prevenir

posibles infracciones a los derechos del guatemalteco en calidad de consumidor.

Esta institucion es la que se encarga de recibir las denuncias que presentan los
consumidores o usuarios y en el tema de los servicios financieros no podria ser la
excepcion; por lo que se tratdé de recabar informacién especifica acerca de las
denuncias en este sector, lo cual no fue posible; por lo que se presenta a continuacion

la informacion que se pudo obtener de la memoria de labores dos mil al dos mil nueve.
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Memoria de Labores de la Direccidn de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO)

del 2000 hasta el 2009

Actividad 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009

Quejas 572 | 1247 | 2050 | 2232 | 1785 | 3590 | 4118 | 4443 | 4917 | 4324
recibidas
Quejas n/d n/d n/d | n/d n/d n/d |3624 | 3796 | 4180 | 2883
atendidas
Quejas 489 | 1247 | 1100 | 1512 | 1080 | 2236 | 2664 | 2826 | 2722 | 2403
resueltas

Relacion 85% | 100% | 54% |68% |60% |62% |65% |64% |55% |56%

porcentual

2.3. La Superintendencia de Bancos

2.3.1. Definicion

Esta se constituye en otra institucion de importancia para los servicios financieros y

bancarios; pues es la institucion rectora de las politicas en esta materia. La

Superintendencia de Bancos, es un organo de banca central, eminentemente técnico,

que actia bajo la direccién de la Junta Monetaria; es una institucion descentralizada,
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pudiendo ejercer su funcién con plena autonomia técnica y funcional e incluso, tomar

ciertas decisiones de orden politico para la consecucion de sus fines.

2.3.2. Breves antecedentes historicos

La Superintendencia de Bancos fue creada en julio de 1946, sus funciones tuvieron
formal principio el 2 de septiembre de ese mismo ano; actualmente tiene su mandato
constitucional en el Articulo 133 ultimo parrafo de la Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala el cual establece: “La Superintendencia de Bancos,
organizada conforme a la ley, es el érgano que ejercera la vigilancia e inspecciéon de
bancos, instituciones de crédito, empresas financieras, entidades afianzadoras, de

seguros y las demas que la ley disponga”.

“Es el 6rgano que ejerce vigilancia e inspeccion de bancos, instituciones de crédito,
empresas financieras, entidades afianzadoras y las demas que la ley disponga, a efecto
de que dichas instituciones mantengan la liquidez necesaria, la solvencia apropiada al
riesgo que asumen y la solidez patrimonial suficiente para atender oportunamente sus
obligaciones, propiciando el fortalecimiento de la confianza del publico en el sistema

financiero nacional.”

En sus inicios, esta entidad giraba como un érgano eminentemente centralizado, sujeto
del todo a las decisiones de la Junta Monetaria, del Banco de Guatemala y del Ejecutivo

a través del Ministerio de Economia y del Tribunal y Contraloria General de Cuentas.

8 pérez, Gilberto. La Superintendencia de Bancos. Pag. 22
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Dicha situacion alun continta, debido a que la Constitucién Politica de la Republica al
denominarla 6rgano de banca central, la sigue sujetando al ordenamiento controlado
por un ente o sistema superior. Lo anterior ha hecho posible que por la forma en que se
encuentra estructurada la ley, no tenga una posicion abierta de proteccion a los
usuarios de los bancos y entidades financieras; es decir, es una entidad que supervisa
el actuar de estas instituciones, lo que significa que indirectamente esta protegiendo a

los usuarios.

La ley que ahora regula el funcionamiento de esta entidad y su estructura es la Ley de
Supervision Financiera; la cual le llama 6rgano de banca central eminentemente
técnico, y es por tales caracteristicas que continGia sujeta a la direccién general de
Junta Monetaria; sin que el correr de los afos desde su surgimiento, haya favorecido la
independencia administrativa de la misma. Antes de crearse esta entidad, ya

funcionaba con las atribuciones que tiene ahora, la Junta Monetaria.

Uno de los supuestos establecidos en el Artfculo 1 de la Ley de Supervisién Financiera;
es que la Superintendencia de Bancos de Guatemala es un érgano eminentemente
técnico y que ademas, actua bajo la direccion general de la Junta Monetaria. En cuanto
al concepto de érgano, el tratadista Manuel Ossorio lo define asi: “Organo: quien
cumple una funcién o realiza un acto. Medio o conducto.” ® En cuanto al concepto
técnico el autor Guillermo Cabanellas hace referencia a: “Como sustantivo, el experto,

perito o especialista de una rama del conocimiento." '°

® Ossorio Manuel. Diccionario de ciencias juridicas, politicas y sociales. Pag. 680
'° Cabanellas, Guillermo. Diccionario enciclopédico de derecho usual. Pag. 356
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parrafo, regula: “La Superintendencia de Bancos, organizada conforme a la ley, es el

oérgano que ejercera la vigilancia e inspeccidn de bancos, instituciones de créditos,
empresas financieras, entidades afianzadoras, de seguros y las demas que la ley

disponga”.

El concepto descrito lleva consigo varios supuestos que es necesario aclarar, con el
objeto de dar a conocer ciertas caracteristicas que del mismo se desprenden y asi
establecer que dicho ente no solamente desempenfa sus funciones en un sitio, sino que

es preciso que se desplace para lograr su cometido. Los supuestos son los siguientes:

a) Se debe considerar exactamente a lo que se refiere el concepto, al indicar que la
Superintendencia de Bancos se encuentra organizada conforme a la ley, ya que la
misma lleva a cabo su objetivo de conformidad con las facultades que le son
otorgadas por la ley que la regula, la cual es la Ley de Supervisién Financiera,

Decreto 18-2002 del Congreso de la Republica de Guatemala.

b) Se debe establecer a qué se refiere dicha norma constitucional cuando regula que la
Superintendencia de Bancos es el 6rgano; siendo necesario traer a colacién el
significado expuesto con anterioridad por el autor Manuel Ossorio, quien lo describe
como un medio o conducto. Por lo tanto, hablar de 6rgano se refiere a algo que
forma parte de algo mayor o de un ente, sujeto o institucion. Por consiguiente, seria
imposible equipararsele a una persona como tal, debido a que como se vera mas

adelante, ésta tiene una naturaleza y esencia juridica diferente a la de un érgano.
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Hecho por el cual, la norma constitucional que regula su creacién y origen no le ha

investido de personalidad juridica propia, siendo esto evidentemente ilégico.

c) Dentro del concepto analizado, le son otorgadas las funciones de vigilancia e
inspeccion. Estas, segun el autor Manuel Ossorio, se definen como: “Vigilancia:
Cuidado, celo y diligencia que se pone o ha de ponerse en las cosas y asuntos de la
propia incumbencia. Servicio publico destinado a velar por determinadas
instituciones, personas y cosas, Inspeccién que puede tomarse como sinénimo de

fiscalizacion, la cual significa vigilar, cuidar, estar al tanto, seguir de cerca." !

En esa virtud, se debe indicar que la Superintendencia de Bancos posee varias
funciones que le son impuestas por la Ley de Supervision Financiera en el Articulo 3,
las cuales desempefia de manera independiente, tales como: “a) Cumplir y hacer
cumplir las leyes, reglamentos, disposiciones y resoluciones aplicables...; ¢) Dictar en
forma razonada las instrucciones tendientes a subsanar las deficiencias o
irregularidades que encontrare; d) Imponer las sanciones que correspondan de
conformidad con la ley...; h) Realizar su vigilancia e inspeccién sobre la base de una
supervision consolidada...; q) Proporcionar la informacion estadistica o datos de indole
financiera que requiera la Junta Monetaria, el Banco de Guatemala o el Tribunal
competente...; u) Proponer a la Junta Monetaria los reglamentos, disposiciones y demas
normativas que ésta deba dictar, en materia de su competencia, de conformidad con la

ley”.

" Ossorio, Manuel. Ob. Cit. P4g. 730
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De igual forma, la misma ley en el Articulo 9, le otorga a la Superintendente de Bancos
ciertas atribuciones que debera cumplir mientras se encuentre investida de tal potestad;
dentro de tales atribuciones estan algunas que no le son propias sino que es necesaria
la autorizacion de la Junta Monetaria para su consecucién; quedando el
Superintendente de Bancos Unicamente como una figura auxiliar entre el 6rgano técnico
y el érgano superior en mando, desposeido de la potestad suficiente que le debiera

caracterizar.

Por lo citado con anterioridad, es de considerar ahora el plano en el que se encuentra la
Superintendencia de Bancos en cuanto a su naturaleza como 6rgano administrativo; a
pesar de que en la ley se le ha llamado érgano técnico, siendo preciso pronunciarse a

este respecto de conformidad con las modalidades que se desarrollaron anteriormente.

2.4. Denuncias por parte de los usuarios, por cobros e intereses moratorios altos

de servicios bancarios

2.4.1. Tarjetas de crédito

“La tarjeta de crédito surge en Guatemala en los afios 1960 a 1961, con un capital del
cien por ciento guatemalteco, como iniciativa de la empresa Cuentas, S.A. a la cual le
fue muy dificil entrar en el mercado. Esto se debia a que los consumidores no estaban
acostumbrados a utilizar las tarjetas de crédito, por lo que fue necesario educarlos para
que vieran el plastico como un medio de pago a sus empleados, debido a la insolvencia

econdmica que éste tenia en ese momento. Este negocio no llegd a tener el éxito
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actividades que le ayudarian a generar mas ingresos”. 2

Siendo asi que en 1998 se calcula que habia 400,000 tarjetas de crédito emitidas y la
facturacién aproximada de éstas fue de quinientos millones de quetzales sélo en
Guatemala. Lo que pone en evidencia la importancia de este medio de pago y la forma

en que ha crecido el mercado de tarjetahabientes.

A pesar de lo anterior, se tiene conocimiento que los emisores de las tarjetas de crédito
han reconocido una baja en la distribucion y comercializacion de las mismas,
aproximadamente del cincuenta por ciento; lo cual se debe a diversas causas, pero

fundamentalmente a la situacion socioecondémica imperante en el pais.

Se ha publicado en los medios de comunicacion escrita, que la crisis econdmica ha
obligado a los ciudadanos a no endeudarse a través de la obtencidén de tarjetas de
crédito. “Alrededor de 1 millén 500 mil usuarios adeudaban a las tarjetas de crédito un
total de Q6 mil 426.8 millones al 30 de junio de 2010, de acuerdo con las estadisticas
de la Superintendencia de Bancos (SIB), una leve baja comparado con los Q6 mil 787.8
millones reportados en diciembre de 2009, lo que refleja un estancamiento en el uso del

crédito.”"®

12 Del Cid Ramirez, Luis. Las tarjetas de crédito en Guatemala. Pag. 22
'3 Prensa Libre. Tarjetas de crédito. Pag. 4
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El mercado de tarjetas de crédito de Guatemala se caracteriza por la presencia de
pocos competidores y alto nivel de concentracion; el cual aumenté mas con la compra
de las operaciones de dos empresas por parte de Citibank, las que se fusionaron en
una. La concentracion del mercado guatemalteco de tarjetas de crédito supone un bajo
nivel de competencia. Contrario a lo que acontece en otros paises, en Guatemala son
escasos los estudios, entre los que merecen mencionarse el de Basells (2007), que se
han elaborado para identificar la estructura competitiva del mercado nacional de tarjetas
de crédito. Si ha sido dificil obtener informacién acerca del funcionamiento de los
emisores de las tarjetas de crédito, esto se agudiza en el tema de las denuncias que se
pudieran plantear respecto a los abusos que se han cometido; sin embargo, por
informaciones obtenidas en entrevistas informales realizadas a miembros de la
Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario, se puede determinar que
del total del ciento por ciento de las denuncias que se plantean ante esta entidad, un
sesenta por ciento son derivadas de los altos intereses, los abusos en los recargos, y

recargos por mora, IVA de la mora, etc., en el caso de los deudores de las tarjetas de

crédito.

2.4.2. Cobros de cheques rechazados

El cobro de cheques rechazados es una actividad que realizan también las instituciones
bancarias; pero distinta a lo que corresponde respecto de las tarjetas de crédito; sin
embargo, también se puede hacer referencia de las denuncias que se plantean

derivadas de la relacion comercial bancaria que se tiene con los bancos, por parte de
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tribunales de justicia entre bancos y particulares y entre particulares y particulares.

En el primer caso, se cita el ejemplo de las denuncias que generalmente versan sobre
materias similares; pues si un banco rechaza mil cheques al dia y por cada uno cobra
setenta y cinco o cien quetzales, esto constituye un robo; pues la actividad que se
realiza es propia de los servicios que estas entidades prestan y por lo tanto no tendrian
que cobrar nada; sin embargo, también han reconocido que existe un aumento
desmedido de usuarios de los bancos que emiten cheques sin fondos: pero esto

produce una afectacién a quien porta o emite el cheque y no precisamente al banco.

Por otro lado, al respecto ha habido un pronunciamiento de parte de la
Superintendencia de Administracion Tributaria, en cuanto a que el cobro que se realiza
debiera generar el pago de impuestos como el IVA; sin embargo, no se ha hecho nada

al respecto.

2.4.3. Cobros indebidos

Es evidente que existen cobros indebidos realizados por empresas y que recuperan
esos dineros con el maximo de intereses, multas y reajustes. Cuando un particular se
atrasa en el pago, la empresa cobra con multa, reajuste y el maximo de intereses segin
el monto adeudado. En cambio, si una persona paga mas de la cuenta, ya sea por error

suyo o por error en el cobro, la devoluciéon se hace en su valor nominal.
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Lamentablemente, no existe una normativa que regule precisamente el interés y los
cobros ilegales e indebidos que realizan las instituciones bancarias y empresas que

pertenecen al sector financiero del pais; todo lo cual Ibgicamente va en perjuicio de los

usuarios.

2.4.4. Débitos indebidos

También existen quejas referentes a las acreditaciones y debitaciones que se hacen en
mayor cantidad en las cuentas de los usuarios por parte del banco y el reclamo dilata
mucho tiempo, tardanza que no beneficia al usuario, por los intereses que pudiera estar
generando la cantidad indebidamente debitada; pues estos intereses quedan a favor de

los bancos o financieras, que a ultima hora no devuelven lo cobrado o debitado de mas

(cajeros automaticos).

Estos cobros debitados automaticamente de las cuentas de los usuarios por parte de
los bancos indebidamente; acarrean problemas por no poder responder el usuario a
otras necesidades familiares de alimentacion, médicas, etc., sin que exista una

proteccion del dinero que los usuarios ingresan a dicho banco.

En términos generales, es evidente que en Guatemala, existe un vacio legal que deja
desprotegidos a los usuarios o clientes del sistema de banca y sistema financiero
nacional. Como se anotd arriba, aunque existe una Ley de Proteccidén al Consumidor y
Usuario, no se establece nada al respecto de los servicios que ofrecen los bancos y en

general las empresas que son parte del sistema financiero.
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con las tasas de interés comisiones y recargos: “Articulo 42. “Tasas de interés,

comisiones y recargos. Los bancos autorizados conforme esta Ley pactaran libremente
con los usuarios las tasas de interés, comisiones y demas cargos que apliquen en sus
operaciones y servicios. En ningin caso podran cargarse comisiones o gastos por
servicios que no correspondan a servicios efectivamente prestados o gastos habidos.
En todos los contratos de indole financiera que los bancos suscriban, deberan hacer
constar, de forma expresa, la tasa efectiva anual equivalente, asi como los cambios que
se dieran a ésta”. Como se puede ver no regula nada sobre los cobros excesivos de
interés moratorio, cobro de cheques rechézados, cobros o débitos indebidos; lo cual va
en perjuicio del usuario del sistema bancario; quien por necesidad del servicio tiene que
aceptar las exigencias de los bancos y pagar lo que ellos quieran cobrarle; puesto que

no existe ley ni entidad que lo proteja en sus derechos.

De acuerdo a lo anotado anteriormente, resulta evidente que la situaciéon en cuanto a la
realidad nacional en el tema de las denuncias por malos servicios y otras circunstancias
de parte de los proveedores de estos servicios; deriva en la necesidad de que
intervenga el Estado y esto puede ser a través de la conformaciéon de un marco
normativo, pues es evidente que no existe ninguno que pueda tomarse en cuenta para

atender esta problematica que se ha descrito arriba.

De esa forma, se estima que se trata de una situacién que afecta a una colectividad
importante dentro de la sociedad guatemalteca; inclusive, podria ser de beneficio para

los proveedores de estos servicios, para que sean mas eficientes en la prestaciéon de

48



los servicios y la captacién por consiguiente de mayores clientes; y que estos ultimos
encuentren satisfechos de que son bien atendidos y en todo caso, tener la opcion de

acudir a las instancias creadas para dicho efecto, lo cual en la actualidad no se realiza.
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CAPITULO Il

3. La atencion al cliente como factor de calidad total en el ambito de los

proveedores de servicios bancarios guatemaltecos

3.1. En qué consiste la calidad total

El sector financiero del pais reviste una especial importancia para la economia de la
Nacion. Por ello, el Estado debe adoptar constantemente medidas que regulan las
actividades relacionadas con el manejo, aprovechamiento e inversion de los recursos

captados por el publico.

La actividad financiera es de interés publico, motivo por el cual, el Estado debe

intervenir para garantizar el adecuado funcionamiento del sector.

La calidad es el factor basico de decisidon del cliente para un numero de productos y
servicios. La calidad ha llegado a ser la fuerza mas importante y Unica que lieva al éxito
organizacional y al crecimiento de la compafila en mercados nacionales e
internacionales. Los rendimientos de programas de calidad fuerte y eficiente estan
generando excelentes resultados de utilidades en empresas con estrategias de calidad
eficientes. Esto esta demostrado por los importantes aumentoé en la penetracion del
mercado, por mejoras importantes en la productividad total, por los costos muchos

menores de calidad y por un liderazgo competitivo mas fuerte.

51



Cuando se menciona el término calidad, por lo general se asocia con productos o
servicios excelentes, que satisfacen las expectativas de los clientes mas exigentes v,
mas aun, las rebasan. Tales expectativas se definen en funcién del uso que se le dara
al producto o servicio en cuestion y de su respectivo precio de venta. Cuando un
producto mejora sus expectativas se esta hablando de calidad. Es decir, se trata de una

cualidad cuya valoracion dependera de lo que se perciba.

La calidad es en esencia una forma de administrar a la organizacion, empresas, y en

general cualquier institucion que presta servicios a la colectividad.

3.2. Antecedentes del concepto de calidad total

“Se ha dicho que los pioneros en esta materia han sido los japoneses. La Il Guerra
Mundial dejé la economia nipona en una situacion catastréfica, con unos productos
poco competitivos que no tenian cabida en los mercados internacionales. Los
japoneses no tardaron en reaccionar: se lanzaron al mercado gracias a la adopcién de
los sistemas de calidad. Los resuitados fueron que Japoén registr6 un espectacular
crecimiento. La iniciativa nipona pronto se transmitié a otras zonas del planeta. Europa

tardé algo mas, pero también fueron los afios 80 los del impulso definitivo”.™

En 1988 nace la European Foundation for Quality Managment (EFQM), organizacion

que apuesta por los modelos de gestion de calidad total (GTC o TQM), estrategias

* www.goesjuridica.com.thim. La calidad total (Guatemala, 19 de febrero de 2012)
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encaminadas a optimizar los recursos, reducir costes y mejorar los resultados, con el

objetivo de perfeccionar constantemente el proceso productivo.

La implantacién de la calidad total es un proceso largo y complicado, supone cambiar la
filosofia de la empresa y los modos de gestion de sus responsables; se debe elegir un

problema concreto, y analizar el punto en donde esté fallando la empresa.

Los principios de gestion de la calidad total son:

a) El sistema parte de la busqueda de la satisfaccion del cliente, en todos sus
aspectos.

b) Un primer paso es la busqueda de la calidad de los productos/servicios.

c) Pero habra que tener en claro que el producto/servicio ya no sera el punto principal

de calidad.
Los principios elementales son los siguientes:
a) De poco sirve imponer de forma autoritaria la mejora en cada puesto de trabajo.
b) La calidad la produce el dltimo eslabon que termina el producto o que estd en

contacto con el cliente pero nunca el director general.

c) El directivo tiene que estar convencido de la necesidad de la calidad.

53



3.3. Concepto de calidad

“Es cuando en una organizacién se determinan las actividades y los integrantes de la
misma se encuentran haciendo lo que tienen que hacer, lo estan haciendo bien, para

brindarle una satisfaccion total al cliente.

Calidad total es cuando en la organizacién, los integrantes se encuentran cumpliendo
exactamente con todos los requisitos establecidos y normalizados hacia la busqueda

del cero defecto, para brindarle satisfaccién total al cliente”."®

El concepto de calidad total, segun el autor citado, tiene cuatro etapas y éstas son:

a) Hacer de la calidad un socio pleno e igual de la innovacion, desde el comienzo del
desarrollo del producto.

b) Poner énfasis en que el disefio de un producto de alta calidad y el proceso coincidan
en forma ascendente — no después que la planeacién de la manufactura haya
congelado ya las alternativas.

c) Hacer de todos los servicios de los proveedores un socio de calidad al comenzar el
diseno; en lugar de un problema de vigilancia de la calidad.

d) Hacer de la aceleracion de la introduccidén de un nuevo producto — no su
retardamieto — una medida primaria de la eficacia del programa de calidad de una
compafia. El cuarto punto fundamental es que la calidad y el costo son

complementarios y no objetivos del negocio.

' Ruiz Diaz. Leopoldo. La calidad total. Pag. 12
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éxito del negocio de las companias y que ello se suma a las economias nacionales.

En correspondencia, las iniciativas nacionales y regionales estan resultando de

importancia creciente en el fomento del liderazgo de la calidad.

Se puede resumir después de lo anotado anteriormente que la calidad total es un
concepto, una filosofia, una estrategia, un modelo de hacer negocios y esta localizado
hacia el cliente. La calidad total no sélo se refiere al producto o servicio en si, sino que
es la mejoria permanente del aspecto organizacional, gerencial; tomando una empresa
como una maquina gigantesca, donde cada trabajador, desde el gerente, hasta el
funcionario del mas bajo nivel jerarquico estd comprometido con los objetivos

empresariales.

3.4. Principios de calidad

1) Cumplir con los requisitos. Para ello los directivos deben:

a) Establecer los requisitos a cumplir.
b) Suministrar los medios necesarios para que los empleados cumplan.

c) Motivar y estimular para que los requisitos sean cumplidos.

2) La calidad es la prevencion, no la verificacion.
3) El estandar de realizacién es el cero defectos.

4) La medida de la calidad es el precio por el incumplimiento de trabajo
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5) Es un valor propio del ser humano, a través del cual desarrolla sus potenciales, un
buen trabajador es el que tiene permanente buena disposicion.

6) Los fundamentos de la calidad total son los siguientes:

a) El objetivo basico: la competitividad

b) El! trabajo bien hecho.

c) La mejora continuada con la colaboracién de todos: responsabilidad y compromiso
individual por la calidad.

d) El trabajo en equipo es fundamental para la mejora permanente

e) Comunicacioén, informacién, participacion y reconocimiento.

f) Prevencion del error y eliminacién temprana del defecto.

g) Fijacion de objetivos de mejora.

h) Seguimiento de resultados.

i) Indicadores de gestion.

j) Satisfacer las necesidades del cliente: calidad, precio, plazo.

Los obstaculos que impiden el avance de la calidad pueden ser:

a) El hecho de que la direccion no defina lo que entiende por calidad.
b) No se trata de hacer bien las cosas, sino de que el cliente opine igual y esté

satisfecho.

c) Todos creen en su concepto, pocos en su importancia y son menos los que la

practican.
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3.5. El servicio al cliente
3.5.1. Definicion

Este es un tema propio del servicio que prestan los bancos y entidades financieras. La
calidad de servicio y la atencién al cliente es un proceso encaminado a la consecucion
de la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos, asi como
también atraer cada vez un mayor nimero de clientes por medio de un posicionamiento

tal, que lieve a estos a realizar gratuitamente la publicidad persona a persona.

En ese sentido, los clientes constituyen el elemento vital de cualquier empresa y en el
tema de los servicios bancarios no seria la excepciéon. Sin embargo, son pocas las
organizaciones que consiguen adaptarse a las necesidades de sus clientes, ya sea en
cuanto a calidad, eficiencia o servicio y atencién al cliente. Es por ello que los directivos
deben mejorar la calidad del servicio que ofrecen a sus clientes, ya que no es cuestién

de eleccidn, la vida de la empresa depende de ello.

El servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una
empresa con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente

herramienta de lo que se ha denominado en el mundo globalizado marketing.
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“Malcolm Peel, en su libro El Servicio al Cliente, menciona diferentes significados de
servicio al cliente, puesto que no existe un acuerdo total sobre lo que se debe entender

por servicio al cliente”.'®

Una de las definiciones mas acertadas y utiles es la del autor americano sobre temas
de servicio al cliente Francés Gaither, el cual se refiere al servicio al cliente como:

“todas las actividades que unen a una organizacion con sus clientes”."’

3.5.2. Caracteristicas

R. Desatnick dice que son:

1) “La labor debe ser empresarial con espiritu de servicio eficiente, sin desgano y con
cortesia.

2) El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo necesita.

3) El publico se molesta enormemente cuando el empleado que tiene frente a el no
habla con claridad y utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas.

4) Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo, sino al tiempo
que dispone el cliente, es decir, tener rapidez.

5) Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el cliente, si hay algo imperfecto,

pedir rectificacion sin reserva. El cliente agradecera el que quiera ser amable con él.

'® | evitt, Theodore. La imaginacion del marketing. Pag. 44
"7 Gaither, Frances. Servicio al cliente. Pag. 22
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dinero y distinguirse de los competidores.
7) La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo

posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente”.'®

Dentro de los aspectos de calidad total aplicados a los sistemas financieros o bancarios
que se deben observar y que por ello se deben tomar en cuenta; se encuentran los

siguientes:

a) El mundo se encuentra en constante cambio y evolucion, ello significa que existe y
existira una competencia intensa y a la vez un periodo de consolidacién para la

banca guatemalteca en estos procesos.

b) Los bancos deben por lo tanto, tener como foco principal al cliente, y ello, partiendo

de la base de que el cliente es su activo mas importante.

c) Dentro de los retos para el servicio bancario, se han realizado estudios que han
evidenciado que la calidad del servicio es una consideracion mas importante para
el usuario de servicios bancarios que las tasas de interés. También es importante la

rapidez de respuesta, el respeto por el tiempo.

d) La mejora en la calidad del servicio y a la vez la rentabilidad. La necesidad de

servicios bancarios y financieros de alta calidad y competitivos que impulsa la

18 Desatnick , Robert L. Cémo conservar su clientela. Ef secreto del servicio. Pag. 99
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banca le obliga a controlar los margenes financieros, desarrollando el cobro de
comisiones por servicio. La banca debe conocer con exactitud los costos de cada
producto y debera estar en posicion de medir la rentabilidad de cada cliente. Es una
realidad del mercado, el incremento de la presién competitiva, el tema de la
globalizacion del negocio bancario, la innovacion tecnolégica y financiera, la
apariciéon de nuevos competidores y clientes mas exigentes; y la respuesta de la
banca, debe ser, la calidad total del servicio bancario estos son algunos conceptos
que han dado como resultado crear programas y planificar acerca de la calidad total

en los servicios bancarios.

También este sector tiene retos que cumplir, entre ellos se encuentra: El acelerado
avance en materia de la informatica y la tecnologia de la comunicacion. Los
mayores niveles de ensefanza y conocimientos que poseen tanto consumidores
como empleados, con sus efectos en materia de exigencias, como de participacion.
La aceleracion de los problemas ecoldgicos y el medio ambiente, que si bien no
han tenido repercusiones positivas aun, éstas tendran que aflorar en un plazo no
muy lejano tomando en consideracién el deterioro ambiental que esta sufriendo el
mundo. Otro aspecto constituye la caida de las barreras aduaneras, conjuntamente
con un incremento de la globalizacion de los mercados, que influyen
considerablemente en las economias, y por ende en el aparato bancario y
financiero de cada pais. La construccion de grandes areas econdmicas como la
Union Europea, el Mercosur entre otros, que repercuten en paises como
Guatemala, y la incipiente economia independiente de la de los demas paises

centroamericanos, por ejemplo.
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f)

s)

h)

el numeral anterior, y con una importancia crucial de los sistemas de comunicacion

y las finanzas internacionales; se aprecia la aparicion de circunstancias relevantes
que consideran como conceptos de calidad total en los servicios bancarios y
financieros, otro aspecto a mayor escala y que se ha considerado en estudios de
esta naturaleza, es la fuga de capitales, caidas bursatiles y fuertes depreciaciones
monetarias con efectos a nivel mundial, que se ha conceptualizado dentro de una
macro economia de mercado, que légicamente incide también en el tema bancario

y financiero de los paises.

A estas nuevas realidades deben adaptarse tanto los individuos, como las familias,
los gobiernos, las empresas y, entre estas ultimas las entidades financieras, y
dentro de las respuestas para enfrentar nuevos retos, se encuentra entre otros, la
implementacion de una gestién de calidad total que tenga como objetivo el logro no
solo de la subsistencia de la organizacion sino el fortalecimiento y crecimiento
sostenido; y para ello es necesario la implementacion de un sistema de calidad

propicio como aprendizaje organizacional.

Calculo de indicadores de calidad — productividad ~ financieros — econdmicos —

patrimoniales — y de satisfaccion. Control estadistico de Procesos.

Sistema de Costo de Calidad. Todos los empleados, desde el mas alto directivo

hasta el de nivel mas bajo dentro de la organizacién, deben ocuparse en satisfacer

61



31y00 RO

CTMpans

' “%
Sy

. , . A
la demanda del cliente, asi como estar atentos para descubrir nuevas _,//

caracteristicas de calidad.

j)  Se han estudiado para este efecto una serie de sistemas dentro de ellos, el
Sistema Justo a Tiempo en los Servicios. Sus caracteristicas son: Calidad
consistentemente alta. Métodos de trabajo estandarizados. Fuerza de trabajo
flexible. Automatizacion. Estrategia de flujo de linea. Eliminaciéon sistematica de

desperdicios.

k) También se encuentra el Sistema de Mejora Continua. La mejora continua debe
perseguir de manera sistematica la obtencion de mejoras en todos los indicadores
de la organizacion; vinculados estos a la calidad, la satisfaccion, la productividad,
los costos, la rentabilidad, la seguridad laboral y los tiempos de respuesta. El
mensaje es: no complique a los usuarios, no lo haga tampoco con los empleados,

reduzca pasos, elimine aquello que no agregue valor, simplifique.

[) Esta otro sistema que se denomina Trabajo en Equipo. El trabajo en equipo tanto a
nivel sector, como a nivel proceso y en la organizacibn como conjunto en su
maxima expresion es lo que se da en llamar inteligencia colectiva. Una
organizacion con esta caracteristica superara ampliamente a cualquier empresa

basada en la simple suma de individuos.

De acuerdo a lo anotado anteriormente, es evidente que la situacién de los bancos es

distinta si se hace una comparacién por ejemplo, de lo que sucede en el comercio.
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Pero lo anterior Gnicamente en el orden de los servicios, pues en atencién a los
mismos, el concepto de calidad total ha ido evolucionando y mejorando; inclusive, se

habla de una calidad total en los servicios publicos.

Entonces, el concepto de calidad total no solamente es importante para las entidades
bancarias y financieras, sino para la conservacidén o preservacion de los mismos
servicios y que estos se acrecienten o aumenten la cartera de clientes, no al contrario; y
que el surgimiento de nuevas entidades bancarias o financieras, no desplacen como ha
sucedido en la realidad, a otros bancos y se hagan por ello fusiones de sociedades
mercantiles, como ha sucedido; ya que esto no es positivo para la certidumbre o

confianza que deben tener los ciudadanos al acudir a una entidad bancaria o financiera.
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CAPITULO IV

4. La atencion al cliente en el sistema bancario guatemalteco

4.1. Aspectos considerativos

Como se ha venido analizando en el transcurso de este trabajo, es evidente la
necesidad de un marco normativo de proteccién de los derechos de los usuarios del
sistema bancario y de las demas entidades financieras que funcionan en el pais.
Lamentablemente no es sino hasta el dos mil tres que el Estado se preocup6 por crear
normas especificas de proteccion de los consumidores o usuarios; pero como se ha
analizado arriba, de una manera generalizada y motivado por los compromisos
contraidos en los instrumentos juridicos internacionales que fundamentan la Ley de

Proteccion y Asistencia al Consumidor y Usuario; especialmente en los considerandos.

Sin embargo, en el tema de la proteccidn de los usuarios de los servicios financieros no
ha sido asi; a pesar que, como se vera mas adelante, en otros paises se han creado
leyes en forma especifica para regular estos items, de tal manera que como se propone
en este trabajo la solucién a fa problematica planteada es precisamente la creacién de
marcos normativos especificos, pero que atiendan la problematica de los clientes y
usuarios; en funcién de las obligaciones que el Estado de Guatemala tiene no sélo
conforme a los Articulos 1y 2 de la Constitucidon Politica de la Republica, sino también
tratando de equiparar material y econdmicamente la desigualdad que existe entre los

proveedores de bienes o servicios y los consumidores o usuarios.
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4.2. Lo que sucede en realidad

Luego del estudio de informaciones, estadisticas y datos recabados de diferentes

fuentes, para analizar lo que sucede en el caso de Guatemala, en esta materia, es

conveniente sefalar en forma concreta los siguientes aspectos:

a)

La Ley de Proteccion y Asistencia al Consumidor y Usuario, no contempla lo

relacionado a las operaciones y servicios ofrecidos por el sistema financiero

La ley relacionada es muy general para ser abordada dentro de los aspectos que
contemplan las situaciones en que se ven los usuarios del sistema bancario y
financiero; por ejemplo, en el caso de la intermediacion financiera, tiene

caracteristicas muy particulares y de alta complejidad.

En la actualidad, en el Congreso de la Republica se discute una nueva iniciativa de
Ley de la Procuraduria de la Defensa del Consumidor y el Usuario (Registro 3278,
introducida en noviembre de 2006); que crea al Procurador para la defensa de los
derechos de los usuarios y consumidores; pero en términos generales, al analizar
dicha iniciativa no existe alguna seccion especifica para proteger a los usuarios del
sistema financiero.

La actual Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), entidad
responsable de aplicar la Ley de Proteccion y Asistencia al Consumidor y Usuario,
tiene facultades limitadas para supervisar las funciones de las entidades bancarias y

financieras.
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e) Durante 2008, la Direccién de Atencidn y Asistencia al Consumidor (DIACO) reportd
167 quejas contra las empresas emisoras de tarjetas de crédito; lo cual representé,

aproximadamente, menos del 5 por ciento del total de quejas recibidas en ese afo.

f) De enero a inicios de septiembre de 2009 ya se ha superado la cifra de todo el afo
anterior; pues se han recibido 189 quejas del mismo tipo. El principal reclamo es por
cobros indebidos, el cual representa un 65 por ciento de las quejas recibidas sobre
tarjetas de crédito. Fuente: Base de Datos, Departamento de Servicios al

Consumidor (DIACO, septiembre 2009).

g) La Ley de Bancos y Grupos Financieros contiene algunos Articulos relacionados con
los usuarios del sistema financiero (ver Articulo 42, sobre tasas de interés,
comisiones y recargos); pero basicamente se desentiende de los conflictos que
frecuentemente ocurren entre usuarios y entidades financieras (esta ley también

hizo modificaciones a la Ley de Sociedades Financieras Privadas).

h) La Ley de Supervisién Financiera, tampoco incluye entre las funciones de la
Superintendencia de Bancos alguna especifica para la proteccion y defensa de los
usuarios del sistema financiero; aunque podria argumentarse que la mas relevante
para dicho fin seria la de publicar informacion suficiente, veraz y oportuna sobre la
situacion financiera de las entidades sujetas a su vigilancia e inspeccion (literales m

y n del Articulo 3). Sin embargo, esta claro en su ley que la Superintendencia de
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Bancos no tiene como objetivo velar por los intereses de los usuarios del sistema

que regula y supervisa.

i) No existen instrumentos legales para la proteccién y defensa de los usuarios de los
servicios prestados y operaciones realizadas por las diversas entidades que

‘conforman el sistema financiero de Guatemala.

Por ultimo, conviene senalar que existe en el Congreso de la Republica, una iniciativa
desde el dos mil cinco, para regular el abuso en el uso de las tarjetas de crédito. Dentro

de los aspectos mas importantes de sefalar en esta iniciativa, se encuentran:

1) Se refiere a la forma de financiar a terceros por parte de .emisores de tarjetas de
crédito, bancos y grupos financieros, haciendo énfasis en lo que se regula al
respecto en el Codigo de Comercio, Articulo 757, reformado por el Decreto 33-2003,

del Congreso de la Republica.

2) La norma juridica en referencia ha logrado después de la reforma referida en el
parrafo anterior, regular los intereses cuando el tarjetahabiente hace uso del
financiamiento, aplicando la tasa de interés anual promedio ponderada de las
operaciones activas que cobra el Sistema Bancario Nacional. La cual se incrementa
hasta un maximo de cinco puntos porcentuales.

3) A pesar de la exposicion anterior, existe el criterio generalizado entre miles de
usuarios del referido financiamiento, que las entidades emisoras de las tarjetas de

crédito, bancos y grupos financieros, empleando diversos mecanismos para cobrar
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4)

5)

6)

7)

intereses por mora, manejo de cuentas, gastos administrativos y otros, han elevado
el promedio de cobro por financiamiento en tasas que superan el 60 por ciento

anual.

El Cdédigo Penal en el Articulo 276 establece: “Comete delito de usura quien exige
de su deudor, en cualquier forma, un interés mayor que el tipo maximo que fije la ley
o evidentemente desproporcionado con la prestacion aun cuando los réditos se
encubran o disimulen bajo otras denominaciones. El responsable de usura sera
sancionado con prision de seis meses a dos afos, y multa de doscientos a dos mil

quetzales”.

Es preocupante que el Estado de Guatemala demuestre incapacidad para garantizar
la proteccién social econdmica y juridica de la familia, frente a las practicas de usura
que realizan las entidades emisoras de las tarjetas de crédito, bancos y grupos

financieros, tal como lo tipifica el Cédigo Penal.

Se hace necesario que el Codigo de Comercio horme de manera precisa y en apego
al Codigo Penal que las entidades emisoras de las tarjetas de crédito, bancos y
grupos financieros, enmarquen la funcién de financiamiento dentro del marco legal
que no les haga caer en practicas de usura; de acuerdo a lo establecido en el
Caodigo Penal.

Otro fundamento, es el hecho de que las reformas al Cddigo de Comercio,
contenidas en el Decreto 33-2003 del Congreso de la Republica, no han podido

frenar las practicas de usura que se expresan en los cobros excesivos a los usuarios
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8)

9)

de tarjetas de crédito por parte de las entidades emisoras, bancos y grupos

financieros que prestan el servicio.

La reforma al Articulo 757 del Cédigo de Comercio, es la siguiente: “Articulo 757 bis.
Tasa de interés por el uso y manejo de tarjetas de crédito. Las entidades emisoras
de tarjetas de crédito, bancos y grupos financieros, cobraran exclusivamente al
tarjeta habiente beneficiario de la tarjeta de crédito, cuando haga uso del
financiamiento tanto en moneda nacional como extranjera o su equivalente soélo la
tasa de interés anual promedio ponderado de las operaciones activas, que cobra el
sistema bancario nacional, y que publica periddicamente la Superintendencia de
Bancos la cual se aplicara sobre el monto financiado. La tasa podra incrementarse
hasta un maximo de cinco puntos porcentuales para cubrir los gastos administrativos
o de cualquier naturaleza que origina el manejo del servicio de las tarjetas de

crédito”.

“Las entidades emisoras de las tarjetas de crédito, bancos o grupos financieros, por
ningiin motivo o circunstancia podran adicionar al cobro por concepto de intereses
ningun recargo adicional de la naturaleza que éste sea. Para el caso de la
morosidad se aplicara la tasa de interés que regula el parrafo anterior. Las entidades
emisoras de las tarjetas de crédito, bancos y grupos financieros, en ningun caso
podran capitalizar los intereses y demas recargos. El contrato que formaliza la
relacion entre la emisora de tarjetas de crédito, bancos o grupos financieros, y el

tarjeta habiente debe ser firmado por ambas partes para que las clausulas del
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jure”.

4.3. Ventajas y desventajas

4.3.1. Para el proveedor de servicios bancarios

a) Ventajas

1) El hecho de que exista una ley que regule la vigilancia y supervision de los servicios
que prestan, mejoraria los servicios y obtendrian una mayor confianza de los

usuarios.

2) Las reglas estarian mas claras en funcién de los usuarios de los servicios que estos

prestan; y con ello, podria limitarse el alto indice de morosidad.

b) Desventajas

1) La existencia de cobros que realizan sin estar legalizados, provocan ingresos
superiores, y existiendo una ley, esto ya no seria de esa manera.

2) Existirian limitaciones en cuanto a las utilidades que perciben estas entidades por el
mayor control que tendrian sobre estos, no sélo los particulares, cuando conozcan

de sus derechos, sino las entidades gubernamentales creadas.
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4.3.2. Para el usuario

a) Ventajas

1) Se establecerian reglas claras, especialmente en los contratos que los usuarios
suscriban con los proveedores de los servicios bancarios y financieros; que
permitirian que estos conozcan sus derechos y en caso de que se violenten puedan

ser atendidos adecuadamente.

2) Existiria un mayor control del Estado a través de las entidades que se creen al
conformar este marco normativo; a la cual pueden acudir los usuarios en caso de
manifestar su inconformidad respecto a las relaciones comerciales, bancarias y

financieras que celebren con los proveedores de estos servicios.
b) Desventajas
Se ha analizado cuales podrian ser las desventajas que tendria el usuario con la
creacion de una ley o bien un marco normativo especifico para regular lo relacionado a

los servicios bancarios y financieros; pero definitivamente no existen, siendo la Gnica

desventaja que en la actualidad precisamente no exista la ley relacionada.
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4.4. Analisis de la legislacién comparada

TENALA, O

4.4.1. Republica de México

En Guatemala no existe una ley especifica que regule los servicios financieros o
bancarios, como si sucede en México y que abarca los aspectos de proteccion juridica
de los usuarios de estos servicios en forma particular. O sea que esta normativa para la
realidad guatemalteca, y su contenido es de gran importancia en el presente andlisis;
especialmente cuando se propone la solucién a la problematica planteada en la Ultima

parte del mismo.

Este pais ha tenido grandes avances en esta materia, al crear una ley especifica que se
denomina Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, y dentro de

los aspectos mas importantes, se sefalan los siguientes:

1) Disposiciones Generales. “Articulo 10.- La presente Ley tiene por objeto la
proteccion y defensa de los derechos e intereses del publico usuario de los servicios
financieros, que prestan las instituciones publicas, privadas y del sector social
debidamente autorizadas, asi como regular la organizacién, procedimientos y

funcionamiento de la entidad publica encargada de dichas funciones”.

2) “Articulo 30.- Esta Ley es de orden publico, interés social y de observancia en toda
la Republica, de conformidad con los términos y condiciones que la misma

establece. Los derechos que otorga la presente Ley son irrenunciables”.
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4)

5)

estara a cargo de un organismo publico descentralizado con personalidad juridica y

patrimonio propios, denominado Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de
los Usuarios de Servicios Financieros, con domicilio en el Distrito Federal. La
proteccién y defensa que esta Ley encomienda a la Comisién Nacional, tiene como
objetivo prioritario procurar la equidad en las relaciones entre los usuarios y las
instituciones financieras, otorgando a los primeros elementos para fortalecer la
seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que

establezcan con las segundas”.

“Articulo 50. La Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros tendra como finalidad promover, asesorar, proteger y defender
los derechos e intereses de los usuarios frente a las instituciones financieras, arbitrar
sus diferencias de manera imparcial y proveer a la equidad en las relaciones entre
estos, asi como supervisar y regular de conformidad con lo previsto en las leyes
relativas al sistema financiero, a las instituciones financieras, a fin de procurar la
proteccion de los intereses de los usuarios. La Comision Nacional procurara el
establecimiento de programas educativos, y de otra indole en materia de cultura

financiera, para lo cual los elaborara y propondra a las autoridades competentes”.

A partir del Articulo 6 se regula lo relativo a los registros que la entidad creara para
la proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios financieros. Regula
que la Comision Nacional establecerd y mantendra actualizado, un Registro de

Usuarios que no deseen que su informacién sea utilizada para fines
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mercadotécnicos o publicitarios. “Los usuarios se podran inscribir gratuitamente en
el Registro Publico de Usuarios, a través de los medios que establezca la Comision
Nacional, el cual sera consuitado por las instituciones financieras. Las entidades
financieras que incumplan lo dispuesto por el presente Articulo, se haran acreedoras

a las sanciones que establece esta Ley”.

A partir del Articulo 10 se determinan las facultades, direcciéon y administracién de la
Comisiéon Nacional. Las principales facultades son: “I. Atender y resolver las
consultas que le presenten los usuarios, sobre asuntos de su competencia; Il.
Atender y, en su caso, resolver las reclamaciones que formulen los usuarios, sobre
los asuntos que sean competencia de la Comisidon Nacional; Ill. Llevar a cabo el
procedimiento conciliatorio entre el usuario y la institucion financiera en los términos
previstos en esta Ley, asi como entre una institucién financiera y varios usuarios,
exclusivamente en los casos en que estos hayan contratado un mismo producto o
servicio, mediante la celebracién de un solo contrato, para lo cual dichos usuarios
deberan apegarse a lo establecido en el ultimo parrafo del articulo 63 de esta Ley,
asi como emitir dictamenes de conformidad con la misma. IV. Actuar como arbitro en
amigable composicién o en juicio arbitral de estricto derecho, de conformidad con
esta Ley o con los convenios de colaboracion que al efecto se celebren con las
instituciones financieras 'y las asociaciones gremiales que las agrupen en los
conflictos originados por operaciones o servicios que hayan contratado los usuarios
con las instituciones financieras, asi como emitir dictdmenes de conformidad con
esta Ley. V. De conformidad con lo sefalado por el articulo 86 de esta Ley, procurar,

proteger y representar individualmente los intereses de los usuarios, en las
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acciones, recursos, ftramites o gestiones que procedan ante autoridades

administrativas y jurisdiccionales, con motivo de operaciones o servicios que los
primeros hayan contratado por montos inferiores a tres millones de unidades de
inversion, salvo tratandose de reclamaciones en contra de instituciones de seguros
en cuyo caso la cuantia debera de ser inferior a seis millones de unidades de
inversién. V Bis.- Ejercitar la accién colectiva de conformidad con lo dispuesto en el
Libro Quinto del Cdédigo Federal de Procedimientos Civiles, cuando se realicen
actos, hechos u omisiones que vulneren los derechos e intereses de una
colectividad de usuarios. VI. Promover y proteger los derechos del usuario, asi como
aplicar las medidas necesarias para propiciar la seguridad juridica en las relaciones
entre instituciones financieras y usuarios...; XIV. Proporcionar informacién a los
usuarios relacionada con los servicios y productos que ofrecen las instituciones
financieras, y elaborar programas de difusién con los diversos beneficios que se
otorguen a los Usuarios; XV. Analizar y, en su caso, autorizar, la informacién dirigida
a los usuarios sobre ios servicios y productos financieros que ofrezcan las
instituciones financieras, cuidando en todo momento que la publicidad que éstas
utilicen sea dirigida en forma clara, para evitar que la misma pueda dar origen a
error o inexactitud; XVI. Informar al publico sobre la situacién de los servicios que
prestan las instituciones financieras y sus niveles de atencién, asi como de aquellas
instituciones financieras que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por
parte de los usuarios. Esta informacién podra incluir la clasificacion de instituciones
financieras en aspectos cualitativos y cuantitativos de sus productos y servicios;

XVII. Orientar y asesorar a las instituciones financieras sobre las necesidades de los
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adhesion utilizados por instituciones Financieras para la celebracion de sus

operaciones o la prestacion de sus servicios...; XXV. Condonar total o parcialmente
las multas impuestas por el incumplimiento de esta Ley, y XVI. Denunciar ante el
Ministerio Publico cuando se tenga conocimiento de hechos que puedan ser
constitutivos de delitos en general y ante la Secretaria cuando se trate de delitos
tipificados en leyes que establezcan que el delito se persiga a peticion de dicha
Secretaria. Asimismo, denunciar ante las autoridades competentes, los actos que
constituyan violaciones administrativas y asistir al usuario que pretenda coadyuvar
con el Ministerio Publico, cuando a juicio de la Comisién Nacional sea victima u
ofendido por algun delito derivado de la contratacion de productos o servicios
financieros, cometido por las instituciones financieras, sus consejeros, directivos,
funcionarios, empleados o representantes. XXVIIl. Publicar en la pagina electrénica
de la Comisién Nacional la informacién relativa a las comisiones que cobra cada
institucion financiera, mismas que éstas previamente presentaron ante la Comision y
vigilar la evolucion de las comisiones o cargos maximos y minimos causados por las
operaciones y servicios que presten las instituciones financieras para darlos a
conocer al publico en general. La Comisién Nacional Publicara las comisiones mas
representativas o de relevancia a través de cuadros comparativos de caracter
trimestral en medios masivos de comunicacién...; XXX. Requerir a las instituciones
financieras que tomen medidas adecuadas para combatir, detener, modificar o evitar
todo género de practicas que lesionen los derechos de los usuarios, asi como
publicar dichos requerimientos, en cumplimiento del objeto de esta Ley y al de la

Comision Nacional; XXXI. Promover nuevos 0 mejores sistemas y procedimientos
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8)

instituciones financieras en mejores condiciones de mercado; XXXII. Informar a los

usuarios sobre las acciones u omisiones de las instituciones financieras que afecten
sus derechos, asi como la forma en que las instituciones financieras retribuiran o
compensaran a los Usuarios; XXXIIl. Supervisar a las Instituciones Financieras en
relacion a las normas de protecciéon al usuario de servicios financieros cuando tal
atribucién le esté conferida en las leyes relativas al sistema financiero...; XXXVI.
Fungir como érgano de consulta del Gobierno Federal en materia de proteccion al
usuario, en el ambito de su competencia; XXXVII. Procurar a través de los
procedimientos establecidos en las leyes que regulan el sistema financiero, que las
instituciones financieras cumplan debida y eficazmente las operaciones y servicios,

en los términos y condiciones concertados, con los usuarios...”.

“Articulo 85.- La Comisién Nacional podrd, atendiendo a las bases y criterios que
apruebe la Junta, brindar defensoria legal gratuita a los usuarios. La Comisién
Nacional se abstendra de prestar estos servicios en aquellos casos en que las
partes se sujeten a un procedimiento arbitral en que la Comisién Nacional actie

como arbitro”.

“Articulo 87.- Los usuarios que deseen obtener los servicios de orientacion juridica y
defensoria legal, estan obligados a comprobar ante la Comisién Nacional que no
cuentan con los recursos suficientes para contratar un defensor especializado en la

materia que atienda sus intereses”.
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9) “Articulo 94.- La Comisién Nacional estara facultada para imponer las siguientes
sanciones: Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la institucién financiera que cobre
cualquier comisiéon que no se haya reportado a la Comisién Nacional para su
insercion en la Base de Datos de las Comisiones que cobren las instituciones

financieras, prevista en esta Ley”.

Esta ley esta prevista, para todas las instituciones que cometan abusos en contra de los
clientes de los servicios bancarios y financieros; lo que no sucede en Guatemala, ya

gue no existe una ley que proteja a los usuarios de los servicios bancarios y financieros.

4.4.2. Republica del Peru

Se ha sostenido a nivel internacional que una de las economias de mayor crecimiento
en América Latina, es la de Per(; pues tiene un nivel de crecimiento econémico

impresionante desde principios de las noventa.

Los cambios econdmicos en esta época han impactado a sus consumidores. Por lo que
Peru se ha esforzado para fortalecer el marco de proteccion al cliente. La promuigacion
de la Ley de Proteccion al Cliente de 1991 puso el tema en relieve para los negocios y

la poblacién peruanos; ademas cuenta con la siguiente legislacidn relacionada al tema.

Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros de Perl; que incluye
estatutos que buscan la proteccién al cliente a través de provisiones exigiendo la

privacidad y evitan el sobreendeudamiento del cliente de servicios financieros.
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Ley de Proteccion al Cliente en Materia de Servicios Financieros; que establece un
marco fuerte que busca la transparencia, el comportamiento ético, la privacidad de

informacién del cliente y los mecanismos para el registro de reclamos de los clientes.

En el caso de la Superintendencia de Banca, Seguros y Afianzadoras de Peru; éstas
buscan minimizar los reclamos de los consumidores a través de la implementacion de
medidas preventivas, proporcionando mecanismos para el registro de reclamos de los

clientes.

En la medida en que el sistema financiero peruano se ha integrado mas al mercado
global, las autoridades se han concientizado mas de la necesidad de leyes vy
reglamentos de proteccion al cliente en la industria financiera. Como tal, Peru ha
construido un marco legal y regulatorio para la proteccién al cliente en la industria.
Aungue no se disefio especificamente para los clientes de micro finanzas, el marco
protege los derechos de todos llos clientes de servicios financieros y ofrece mecanismos

para el registro de reclamos.

Ley General del Sistema Financiero, que fue actualizada en dos mil ocho, establecié las
normas Yy reglamento para todos los bancos y las instituciones financieras de Per.
Dentro de su contenido, se pueden senalar sus fundamentos y estos son:

1) El Estado no puede participar en el sistema financiero.
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cobros para sus servicios de crédito y captaciones. En el caso de tasas de interés,
deberan respetar los limites de la banca central.

3) La Superintendencia de Bancos tiene el poder de medir el nivel de deuda de una
persona, solicitando un reporte de crédito de las empresas en el sistema financiero.

4) Cada seis meses, todas las empresas del sistema financiero que reciben
captaciones del publico deben ser calificadas por un minimo de dos agencias
calificadoras.

5) Las empresas, directores y empleados del sistema financiero tienen prohibido
compartir la informacién de captaciones del publico sin la autorizacién por escrita del

cliente.

La Superintendencia de Banca y Seguros, es la entidad principal, responsable de la
regulacion y la supervision del sistema financiero peruano. Sus objetivos, funciones y
tareas se encuentran establecidos en la Ley General del Sistema Financiero y el
Sistema de Seguros; y vela por la estabilidad y solvencia de las entidades dentro del

sistema financiero de Pertl.

La Ley Complementaria a la Ley de Proteccion al Cliente en Materia de Servicios
Bancarios y Financieros; constituye una iniciativa mas completa en el esfuerzo peruano
para proteger a los clientes de servicios financieros. Incluye disposiciones para precios
transparentes que requieren que las instituciones financieras publiquen, en todos los
contratos con los clientes y en su sitio web, informacién precisa acerca de sus tasas de

intereses y los cobros adicionales impuestos por la institucion. Los sitios web de las
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interés al igual que simulacros para las tasas. La Ley Complementaria requiere que
cada institucion financiera establezca una division de servicio al cliente; que asegure la

calidad en los servicios proporcionados al cliente financiero.

No cabe duda determinar en base a lo anotado anteriormente, que tanto en México
como en Perd, existe la inquietud de las autoridades de propiciar los cambios
legislativos y que de hecho se han ‘creado algunas normativas relacionadas con la
atencion al cliente; especialmente en el orden bancario o financiero, tal y como se

describid, lo que no sucede en el caso de Guatemala.

Cuando se hace un andlisis comparativo de lo que sucede con la legislacién incipiente
en el caso de Guatemala, tal y como se ha venido analizando en el presente estudio, y
se compara con la legislacion de la Reptblica de El Per, se toma en consideracion el
hecho de que en este pais ha habido un interés por proteger al cliente desde la
perspectiva del derecho de consumo en el caso de los legisladores; pues, se han
propiciado una serie de cambios a las leyes vigentes, como en el caso de la Ley de

Proteccion al Cliente de 1991;, es decir, relativamente reciente.
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4.5. Propuesta de solucion a la problematica planteada

4.5.1. La necesidad de que se cree una instancia de atenciéon al cliente en el

sector bancario y financiero

En cuanto a lo anterior, es importante determinar que la instancia de atencién al cliente,
corresponde a una entidad de caracter privado, derivada de acciones relacionadas con
la calidad total y servicio al cliente que deben brindar los bancos y las demas entidades

financieras.

Dentro del marco normativo, se establecen como prioritarias las siguientes bases:

1) Uno de los objetivos es la promocién y mantenimiento de la confianza en el sector
financiero, para mejorar y ampliar la imagen del mismo y de su actividad por parte

del publico.

2) Es necesario que el sector como tal, desarrolle sus relaciones con la clientela sobre
las bases de la imparcialidad y objetividad, de manera que se permita a ésta

conocer de antemano sus derechos para poder ejercerlos.

3) Para dar cumplimiento a esos propositos se requiere ademas, institucionalizar
dentro de cada entidad o grupo de entidades, un mecanismo de cumplimiento y

garantia de los derechos de los clientes.
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Los principios que deben sustentarse son: a) La buena practica financiera que las
entidades deberan observar en su trato con la clientela; b) La transparencia con que
debe actuar cada una de las entidades en todas sus relaciones con los clientes; c) El
adecuado conocimiento que las entidades deben otorgar a los clientes, para que
estos entiendan como operan sus cuentas y los servicios financieros; d) La
confiabilidad en la seguridad e integridad del sistema y tecnologia de las diferentes

entidades.

Para asegurar los principios sefalados se debe reconocer la necesidad de
institucionalizar la Oficina de Atencién al Cliente, como una instancia alternativa en
la resolucién de los conflictos que se susciten entre las entidades y los usuarios de

sus servicios, dentro de cada una de las entidades que prestan estos servicios.

Esta entidad sera mediadora y conciliadora de los conflictos que pudieran generarse
dentro de la entidad en la cual se encuentra el cliente al momento de ocurrir el
hecho generador de la incomodidad o queja. Su finalidad, consiste en lograr
aumentar y conservar la confianza del publico en el sector financiero, asi como

obtener informacién para mejorar el servicio.
En principio, la Oficina de Atencion al Cliente podria conocer aquellas reclamaciones

sobre todo tipo de negocios financieros realizados a través de cualquiera de las

oficinas de la entidad.
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tener; entre ellas, la independencia, la gratuidad, la claridad, la efectividad y el

profesionalismo. En efecto, esta Oficina debe contar no sélo con independencia
absoluta en la toma de sus decisiones, sino también con el conocimiento y la
experiencia integral del sector financiero. Ademas sus servicios deben ser de

caracter gratuito.

9) Se debe definir mediante un reglamento el procedimiento que debe seguir el cliente
ante la Oficina y establecer que la entidad esta obligada a cumplir con el contenido
de la resolucion dictada por la Oficina cuando el cliente acepte tal concepto; es

decir, para la entidad las decisiones son obligatorias, para el cliente, discrecionales.

4.6. La conformacion de un marco normativo para la creacion del defensor del

cliente financiero

Conviene sefalar que se ha realizado un estudio acerca del defensor del cliente
financiero, que esta vigente en varios paises del mundo y dentro de los aspectos que se

consideraron de importancia para el presente analisis, se pueden senalar los siguientes:

1) La figura del Ombudsman, que surge en Suecia, ante la necesidad de vigilar la
gestion desarrollada por la administracion; con el fin de prevenir o corregir los
errores y posibles abusos de ésta, y ante el cual pudieran acudir los ciudadanos

cuando se sintieran vuinerados en uno o varios de sus derechos.
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2)

3)

4)

5)

El Ombudsman sueco tenia entre otras funciones investigar a los funcionarios y
hacer algunas amonestaciones, presentar sugerencias que permitieran mejorar el
servicio y adicionalmente debia adoptar las medidas necesarias encaminadas a

investigar y solucionar las quejas presentadas por los ciudadanos.

“El término inglés Ombudsman, etimoldgicamente significa protector del hombre, de
donde se desprende la finalidad esencial que persigue, la cual es la proteccién de
los derechos de las personas, frente a la necesidad de medios mas eficaces que los

estatales para su defensa. Sin eliminar la posibilidad de acudir a estos.

El Ombudsman es la persona encargada de ser el vocero y representar los intereses
de los ciudadanos, atiende las quejas y trata de encontrar soluciones satisfactorias
para las partes. Este 6rgano de control y vigilancia de la actividad administrativa no
s6lo tiene como funcién velar por los derechos de los ciudadanos frente a los
posibles actos arbitrarios del Estado, también debe denunciar publicamente estas
irregularidades. Esto, dentro de su propésito de ayudar a restaurar la confianza en la

integridad de las instituciones gubernamentales.

Aunque en un comienzo sélo era posible encontrarlo al interior de la administracion,

con el tiempo comenzd a ser parte de otras instituciones como las corporaciones

financieras, los medios de comunicacién, los planteles educativos, entre otras.

86



6)

7)

8)

9)

En la actualidad, se han creado figuras importantes como el defensor del
contribuyente, el defensor del lector, el defensor del televidente y el defensor

financiero.

En este caso, en una primera aproximacion a la definicion del Ombudsman
financiero, objeto principal de este estudio; es importante resaltar que es aquelia
persona que tiene como funcién principal proteger y defender los derechos e
intereses de los usuarios de los servicios ofrecidos por las entidades financieras del
pais. De igual forma busca que la relacién juridica originada en el contrato de
servicios financieros se desarrolle dentro de los principios de transparencia, buena

fe, equidad y confianza reciproca.

Esta figura es relativamente nueva y son pocos los paises que cuentan con un
defensor del cliente financiero; entre ellos Inglaterra, Espafa, Alemania, Canada y
en Latinoamérica México, Peru y Colombia. El defensor del cliente financiero en
Inglaterra existe desde 1985 y los treinta bancos mas importantes se encuentran
afiliados a un solo defensor. Opera independientemente de las entidades financieras

y esta reconocido por las leyes del pais.

El defensor del cliente financiero, actia como un mediador en los conflictos que se
generen entre una instituciéon financiera y sus clientes. Este cargo esta disefrado
para asesorar a las instituciones financieras en la adopcion de politicas disenadas

para mejorar el servicio y aumentar la confianza de los usuarios.
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no hay un defensor financiero, que intervenga como mediador y en defensa de los

derechos de los usuarios de los productos financieros y bancarios.

4.7. La necesidad de que se cree laLey que Regule el Servicio al Cliente en el

Ambito de los Servicios Bancarios.

Actualmente existe la necesidad de crear una ley que regule el servicio al cliente en el
ambito de los servicios bancarios; que estipule y determine todos los derechos que
tiene el usuario en los servicios bancarios y financieros; ya que constantemente dichas

instituciones cometen abusos en contra de los usuarios.

Dentro de los aspectos mas importantes de resaltar y que debera contener la referida

ley, se enumeran los siguientes:

1) Se debe establecer el objeto y el ambito de aplicacion de la ley, basada en principios
relacionados con la proteccion de los consumidores financieros en las relaciones

entre estos y las entidades financieras y bancarias.

2) Debe establecerse que se incluye dentro del concepto de consumidor financiero,

toda persona que sea consumidor en el sistema financiero y bancario.

3) Se deben regular también los contratos de adhesion, pues son contratos elaborados

unilateralmente por las entidades financieras o bancarias y cuyas clausulas y/o
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limitdndose estos a expresar su aceptacion o a rechazarlos en su integridad. La
queja o reclamo: Es la manifestacion de inconformidad expresada por un
consumidor financiero respecto de un producto o servicio adquirido, ofrecido o
prestado por una entidad financiera o bancaria y puesta en conocimiento de ésta,
del defensor del consumidor financiero, de la Superintendencia de Bancos o de las

demas instituciones competentes, segun corresponda.

Se estableceran como principios orientadores que rijan las relaciones entre los
consumidores financieros y las entidades financieras o bancarias, los siguientes:
a. Debida diligencia. Las entidades financieras o bancarias reguladas por la
Superintendencia de Bancos deben emplear la debida diligencia en el ofrecimiento
de sus productos 0 en la prestacién de sus servicios a los consumidores, a fin de
que estos reciban la informacién y/o la atencidén debida y respetuosa en el desarrollo
de las relaciones que establezcan con aquéllas, y en general, en el
desenvolvimiento normal de sus operaciones. En tal sentido, las relaciones entre las
entidades financieras o bancarias y los consumidores financieros deberan
desarrollarse de forma que se propenda por la satisfaccion de las necesidades del
consumidor financiero, de acuerdo con la oferta, compromiso y obligaciones
acordadas. Las entidades financieras o bancarias deberan observar las
instrucciones que imparta la Superintendencia de Bancos en materia de seguridad y
calidad en los distintos canales de distribucion de servicios financieros. b. Libertad
de eleccion. Sin perjuicio de las disposiciones especiales que impongan el deber de

suministrar determinado producto o servicio financiero, las entidades financieras o
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respectivas contrapartes en la celebracién de los contratos mediante los cuales se

instrumente el suministro de productos o la prestacién de servicios que las primeras
ofrezcan. La negativa en la prestacién de servicios o en el ofrecimiento de productos
debera fundamentarse en causas objetivas y no podra establecerse tratamiento
diferente e injustificado a los consumidores financieros. c. Transparencia e
informacion cierta, suficiente y oportuna. Las entidades financieras o bancarias
deberan suministrar a los consumidores financieros informacion cierta, suficiente,
clara y oportuna, que permita, especialmente, que los consumidores financieros
conozcan adecuadamente sus derechos, obligaciones y los costos en las relaciones
que establecen con las entidades financieras o bancarias. d. Responsabilidad de
las entidades financieras o bancarias en el tramite de quejas. Las entidades
financieras o bancarias deberan atender eficiente y debidamente en los plazos y
condiciones previstos en la regulacién vigente las quejas o reclamos interpuestos
por los consumidores financieros y, tras la identificacién de las causas generadoras
de las mismas, disefar e implementar las acciones de mejoras necesarias oportunas
y continuas. e. Manejo adecuado de los conflictos de interés. Las entidades
financieras o bancarias deberan administrar los conflictos que surjan en el desarrollo
de su actividad entre sus propios intereses y los de consumidores financieros, asi
como los conflictos que surjan entre los intereses de dos o mas consumidores
financieros, de una manera transparente e imparcial, velando porque siempre
prevalezca el interés de los consumidores financieros, sin perjuicio de otras
disposiciones aplicables al respecto. f. Educacion para el consumidor financiero.

Las entidades financieras o bancarias, las asociaciones gremiales, las asociaciones
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5)

6)

de consumidores, las instituciones publicas que realizan la intervencién y
supervision en el sector financiero, asi como los organismos de autorregulacion,
procuraran una adecuada educacién de los consumidores financieros respecto de
los productos y servicios financieros que ofrecen las entidades financieras o
bancarias, de la naturaleza de los mercados en los que actian, de las instituciones
autorizadas para prestarlos, asi como de los diferentes mecanismos establecidos
para la defensa de sus derechos. g. Asociacion y representacion adecuada. Los
consumidores financieros podran apoyarse en grupos u ofras organizaciones de
consumidores para la defensa de sus derechos de conformidad con la legislacion

vigente para tales efectos.

Los principios antes enumerados se aplicaran en todas las relaciones que se
establezcan entre los consumidores financieros y las entidades financieras o
bancarias; sin perjuicio de las disposiciones contenidas en otras normas, siempre

gue no pugnen con los aqui contemplados.

Un apartado que regule los derechos y obligaciones. Derechos de los consumidores
financieros. Sin perjuicio de los derechos consagrados en oftras disposiciones
legales vigentes, los consumidores financieros tendran, durante todos los momentos

de su relacion con la entidad financiera o bancaria, los siguientes derechos:

a) En desarrollo del principio de debida diligencia, los consumidores financieros
tienen el derecho de recibir de parte de las entidades financieras o bancarias

productos y servicios con estandares de seguridad y calidad, de acuerdo con las
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condiciones ofrecidas y las obligaciones asumidas por las entidades financieras o

bancarias.

b) Tener a su disposicion, en los términos establecidos en la presente ley y en las

d)

demas disposiciones de caracter especial, publicidad e informacion transparente,
clara, veraz, oportuna y verificable, sobre las caracteristicas propias de los
productos o servicios ofrecidos y/o suministrados. En particular, la informacion
suministrada por la respectiva entidad debera ser tal que permita y facilite su
comparaciéon y comprension frente a los diferentes productos y servicios

ofrecidos en el mercado.

Exigir la debida diligencia en la prestacidn del servicio por parte de las entidades

financieras o bancarias.

Recibir una adecuada educacion respecto de las diferentes formas de
instrumentar los productos y servicios ofrecidos, sus derechos y obligaciones, asi
como los costos que se generan sobre los mismos, los mercados y tipo de
actividad que desarrollan la entidades financieras o bancarias, asi como sobre
los diversos mecanismos de proteccion establecidos para la defensa de sus

derechos.

Presentar de manera respetuosa consultas, peticiones, solicitudes, quejas o

reclamos ante la entidad financiera o bancaria, al defensor del consumidor
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financiero que se pretende crear a través de esta ley y la Superintendencia de

Bancos.

Los demas derechos que se establezcan en esta ley o en otras disposiciones, y
los contemplados en las instrucciones que imparta la Superintendencia de

Bancos

7) Practicas de proteccion propia por parte de los consumidores financieros. Las

siguientes constituyen buenas practicas de proteccion propia por parte de los

consumidores financieros:

a)

Cerciorarse si la entidad con la cual desean contratar o utilizar los productos o
servicios se encuentre autorizada por la Superintendencia de Bancos.

Informarse sobre los productos o servicios que piensa adquirir o emplear,
indagando sobre las condiciones generales de la operacion; es decir, los
derechos, obligaciones, costos, exclusiones y restricciones aplicables al producto
o servicio, exigiendo las explicaciones verbales y escritas necesarias, precisas y
suficientes que le posibiliten la toma de decisiones informadas.

Observar las instrucciones y recomendaciones que imparta la entidad financiera
0 bancaria sobre el manejo de productos o servicios financieros.

Revisar los términos y condiciones del respectivo contrato y sus anexos, asi
como conservar las copias que se le suministren de dichos documentos.
Informarse sobre los 6rganos y medios de que dispone la entidad para presentar

peticiones, solicitudes, quejas o reclamos.
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ejercicio de las practicas de proteccion propia por parte de los consumidores

financieros no implica la pérdida o desconocimiento de los derechos que le son
propios ante las entidades financieras o bancarias y las autoridades
competentes. De igual manera, no exime a las entidades financieras o bancarias
de las obligaciones especiales consagradas en la presente ley respecto de los
consumidores financieros. 2°. Los consumidores financieros tendran el deber de
suministrar informacion cierta, suficiente y oportuna a las entidades financieras o
bancarias y a las autoridades competentes en los eventos en que éstas lo
soliciten para el debido cumplimiento de sus deberes y de actualizar los datos
que asi lo requieran. Del mismo modo, informaran a la Superintendencia de
Bancos y a las deméas autoridades competentes sobre las entidades que
suministran productos o servicios financieros sin estar legalmente autorizadas

para ello.

8) Obligaciones especiales de las entidades financieras o bancarias. Las entidades

financieras o bancarias tendran las siguientes obligaciones especiales:

a) Suministrar informacién al puablico respecto de los defensores del consumidor
financiero, de conformidad con las instrucciones que sobre el particular imparta la
Superintendencia de Bancos.

b) Entregar el producto o prestar el servicio debidamente, es decir, en las

condiciones informadas, ofrecidas o pactadas con el consumidor financiero, y

94



WS Jugy
0

o N

e Camy Y
QY "

o 5ol
) « £
33 gy
=& SECRETARIA B&
3% ma

\Y
\)

(o

7

1)
N

e
N

L4

emplear adecuados estandares de seguridad y calidad en el suministro de Ios%""“‘““‘
mismos.

c) Suministrar informacién comprensible y publicidad transparente, clara, veraz,
oportuna acerca de sus productos y servicios ofrecidos en el mercado.

d) Contar con un Sistema de Atencién al Consumidor Financiero en los términos
indicados en la presente Ley, en los decretos que la reglamenten y en las
instrucciones que imparta sobre el particular la Superintendencia de Bancos

e) Abstenerse de incurrir en conductas que conlleven abusos contractuales o de
convenir clausulas que puedan afectar el equilibrio del contrato o dar lugar a un
abuso de posicidn dominante contractual.

f) Elaborar los contratos y anexos que regulen las relaciones con los clientes, con
claridad, en caracteres legibles a simple vista, y ponerlos a disposicién de estos
para su aceptacidon. Copia de los documentos que soporten la relacidén
contractual debera estar a disposicion del respectivo cliente, y contendra los
términos y condiciones del producto o servicio, los derechos y obligaciones, y las
tasas de interés, precios o tarifas y la forma para determinarlos.

g) Abstenerse de hacer cobros no pactados o no informados previamente al
consumidor financiero, de acuerdo con los términos establecidos en las normas
sobre la materia, y tener a disposiciéon de éste los comprobantes o soportes de
los pagos, transacciones u operaciones realizadas por cualquier canal ofrecido
por la entidad vigilada. La conservacion de dichos comprobantes y soportes

debera atender las normas sobre la materia.
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h) Abstenerse de realizar cobro alguno por concepto de gastos de cobranza

)

prejudicial sin haberse desplegado una actividad real encaminada efectivamente
a dicha gestién, y sin haber informado previamente al consumidor financiero el
valor de los mismos. Las gestiones de cobro deben efectuarse de manera
respetuosa y en horarios adecuados.

Guardar la reserva de la informacion suministrada por el consumidor financiero y
que tenga caracter de reservada en los términos establecidos en las normas
correspondientes, sin perjuicio de su suministro a las autoridades competentes.
Dar constancia del estado y/o las condiciones especificas de los productos a una
fecha determinada, cuando el consumidor financiero lo solicite, de conformidad
con el procedimiento establecido para el efecto, salvo aquellos casos en que la
entidad vigilada se encuentre obligada a hacerlo sin necesidad de solicitud

previa.

k) Atender y dar respuesta oportuna a las solicitudes, quejas o reclamos formulados

por los consumidores financieros, siguiendo los procedimientos establecidos para
el efecto, las disposiciones consagradas en esta ley y en las demas normas que
resulten aplicables.

Proveer los recursos humanos, fisicos y tecnologicos para que en las sucursales
y agencias se brinde una atenciéon eficiente y oportuna a los consumidores

financieros.

m) Permitir a sus clientes la consulta gratuita, al menos una vez al mes, por los

canales que la entidad sefiale, del estado de sus productos y servicios.
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n)

p)

q)

Contar en su sitio en internet con un enlace al sitio de la Superintendencia de
Bancos dedicado al consumidor financiero.

Reportar a la Superintendencia de Bancos, en la forma que ésta senale, el precio
de todos los productos y servicios que se ofrezcan de manera masiva. Esta
informacion debera ser divulgada de manera permanente por cada entidad
vigilada en sus oficinas, los cajeros de su red y su pagina de internet.

Dar a conocer a los consumidores financieros, en los plazos que sefale la
Superintendencia de Bancos, por el respectivo canal y en forma previa a la
realizaciéon de la operacion, el costo de la misma, si lo hay, brindandoles la
posibilidad de efectuarla o no.

Disponer de los medios electronicos y controles idéneos para brindar eficiente
seguridad a las transacciones, a la informacién confidencial de los consumidores
financieros y a las redes que la contengan.

Colaborar oportuna y diligentemente con el defensor del consumidor financiero,
las autoridades judiciales y administrativas en la recopilaciéon de la informacion y
la obtencion de pruebas, en los casos que se requieran; entre otros, los de
fraude, hurto o cualquier otra conducta que pueda ser constitutiva de un hecho
punible realizada mediante la utilizacién de tarjetas crédito o débito, la realizacién
de transacciones electronicas o telefoénicas, asi como cualquier otra modalidad.
No requerir al consumidor financiero informacién que ya conste en [a entidad
financiera o bancaria 0 en sus dependencias, sucursales o agencias, sin perjuicio
de la obligacion del consumidor financiero de actualizar la informaciéon que de

acuerdo con la normatividad correspondiente asi lo requiera.

97



los diferentes productos y servicios que prestan, obligaciones y derechos de

estos y los costos de los productos y servicios que prestan, mercados y tipo de
entidades financieras o bancarias, asi como de los diferentes mecanismos
establecidos para la protecciéon de sus derechos, segun las instrucciones que
para el efecto imparta la Superintendencia de Bancos.

u) Las demas previstas en esta ley, las normas concordantes, complementarias,
reglamentarias, las que se deriven de la naturaleza del contrato celebrado o del
servicio prestado a los consumidores financieros, asi como de las instrucciones
que emita la Superintendencia de Bancos en desarrollo de sus funciones y los

organismos en sus reglamentos.

9) Las entidades deberan implementar un Sistema de Servicio de Atencién al Cliente

(SAC) que debera contener como minimo:

a) Las politicas, procedimientos y controles adoptados por la entidad para procurar
la debida proteccién del consumidor financiero y que propicien un ambiente de
atencion y respeto para el mismo. Los objetivos fundamentales de estas politicas
seran las siguientes: (i) Procurar la educacion financiera de sus clientes respecto
de las diferentes operaciones, servicios, mercados y tipo de actividad de las
entidades asi como respecto de los diferentes mecanismos establecidos para la
proteccion de sus derechos. (ii) Capacitar a sus funcionarios, para el
ofrecimiento, asesoria y prestacion de los servicios o productos a los

consumidores financieros. (iii) Instruir a todos sus funcionarios respecto de la
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el defensor del consumidor financiero de la respectiva entidad.

b) Los mecanismos que favorezcan l|la observancia de los principios, las

obligaciones y los derechos consagrados en la presente ley y otras relacionadas;

c) Los mecanismos para suministrar informacion adecuada en los términos
previstos en esta ley, en otras disposiciones y en las instrucciones que para el

efecto imparta la Superintendencia de Bancos de Guatemala;
d) El procedimiento para la atencion de peticiones, quejas o reclamos;

e) Los mecanismos que le permitan a las entidades la produccion de estadisticas
sobre tipologias de quejas en aras de establecer oportunidades de mejora y
acciones correctivas. La Superintendencia de Bancos impartira las instrucciones
necesarias para el adecuado funcionamiento del Servicio de Atencién al Cliente
(SAC) y definira el plazo maximo en el cual las entidades lo deberan tener

implementado.

10) Contenido minimo de la informacién al consumidor financiero. En desarrollo del
principio de transparencia e informacion cierta, suficiente y oportuna, las entidades
deben informar a los consumidores financieros, como minimo, las caracteristicas de
los productos o servicios, los derechos y obligaciones, las condiciones, las tarifas o
precios y la forma para determinarlos, las medidas para el manejo seguro del
producto o servicio, las consecuencias derivadas del incumplimiento del contrato, y

la demas informacién que la entidad estime conveniente para que el consumidor

99



comprenda el contenido y funcionamiento de la relacion establecida para suministrar
un producto o servicio. En particular, la informaciéon que se suministre previamente a
la celebracién del contrato, debera permitir y facilitar la adecuada comparaciéon de
las distintas opciones ofrecidas en el mercado. La Superintendencia de Bancos
debera impartir instrucciones especiales referidas a la informacion que sera
suministrada a los consumidores financieros de manera previa a la formalizacion del
contrato, al momento de su celebracién y durante la ejecucién de éste, indicandole a
la entidad los medios y canales que deba utilizar, los cuales deben ser de facil
acceso para los consumidores financieros. 1°. Previo a la celebracion de cualquier
contrato, las entidades deberan proveer al potencial cliente una lista detallada, de
manera gratuita, de todos los cargos o costos por utilizacién de los servicios o
productos, tales como comisiones de manejo, comisiones por utilizaciéon de cajeros
electronicos propios 0 no, costos por estudios de créditos, seguros, consultas de
saldos, entre otros. Asimismo, deberan informarse los demas aspectos que puedan
implicar un costo para el consumidor financiero, como seria la exencion o no del
gravamen a las transacciones financieros, entre otros. Adicionalmente, deberan
indicar al cliente los canales a través de los cuales puede conocer y es publicada
cualquier modificaciéon de las tarifas o costos, que se pueda efectuar en desarrollo
del contrato celebrado con la entidad. Igualmente, las entidades deberan informar de
manera clara, si dentro de sus reglamentos tienen contemplada la obligatoriedad de
las decisiones del defensor del cliente, asi como el rango o tipo de quejas a las que
aplica. Esta informaciéon debera ser suministrada a los clientes de la entidad, con
una periodicidad por lo menos anual. 2°. Publicidad de los contratos. Las entidades

vigiladas deberan publicar en su pagina de internet el texto de los modelos de los
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productos que ofrecen, en la forma y condiciones que senale la Superintendencia de

Bancos para consulta de los consumidores financieros. 3°. La Superintendencia de
Bancos, debera publicar trimestralmente, en peridédicos nacionales y regionales de
amplia circulacién, y en forma comparada, el precio de todos los productos vy
servicios que las entidades ofrezcan de manera masiva. 10. Oportunidad de la
informacién al consumidor financiero. Cualquier modificaciéon a las condiciones del
contrato que fueren factibles o procedentes atendiendo el marco normativo
especifico de cada producfo y las disposiciones generales de esta ley asi como las
especificas de otras normas, debera ser notificada previamente a los consumidores
financieros en los términos que deben establecerse en el contrato. En el evento en
que la entidad vigilada incumpla esta obligacién, el consumidor financiero tendra la
opcion de finalizar el contrato sin penalidad alguna, sin perjuicio de las obligaciones

gue segun el mismo contrato deba cumplir.

11) Un capitulo que se refiera a las clausulas y practicas abusivas y su prohibicion.
Prohibicion de utilizacién de clausulas abusivas en contratos. Se prohiben las
clausulas o estipulaciones contractuales que se incorporen en los contratos de
adhesién que: a. Prevean o impliquen limitacion o renuncia al ejercicio de los
derechos de los consumidores financieros. b. Inviertan la carga de la prueba en
perjuicio del consumidor financiero. c. Incluyan espacios en blanco, siempre que su
diligenciamiento no esté autorizado detalladamente en una carta de instrucciones. d.
Cualquiera otra que limite los derechos de los consumidores financieros y deberes

de las entidades derivados del contrato, o exonere, atenie o limite la
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responsabilidad de dichas entidades, y que puedan ocasionar perjuicios
consumidor financiero. e. Las demas que establezca de manera previa y general la
Superjntendencia de Bancos. Cualquier estipulacién o utilizacion de clausulas
abusivas en un contrato se entendera por no escrita o sin efectos para el
consumidor financiero. Practicas abusivas. Se consideran practicas abusivas por
parte de las entidades las siguientes: a. El condicionamiento al consumidor
financiero por parte de la entidad de que éste acceda a la adquisiciéon de uno o mas
productos o servicios que presta directamente o por medio de otras instituciones a
través de su red de oficinas, o realice inversiones o similares, para el otorgamiento
de otro u otros de productos y servicios, y que no son necesarias para su natural
prestacion. b. El iniciar o renovar un servicio sin solicitud o autorizacién expresa del
consumidor. c. La inversion de la carga de la prueba en caso de fraudes en contra
del consumidor financiero. d. Las demas que establezca de manera previa y general

la Superintendencia de Bancos.

12)Se debe establecer la Defensoria del Consumidor Financiero Funciones de la
Defensoria del Consumidor Financiero. Las entidades que defina el Estado,
deberan contar con un defensor del consumidor financiero. La Defensoria del
Consumidor sera una institucion orientada a la proteccion especial de los
consumidores financieros, y como tal, debera ejercer con autonomia e
independencia las siguientes funciones: a. Atender de manera oportuna y efectiva a
los consumidores financieros de las entidades correspondientes. b. Conocer y
resolver en forma objetiva y gratuita para los consumidores, las quejas que estos le

presenten, dentro de los términos y el procedimiento que se establezca para tal fin,
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relativas a un posible incumplimiento de la entidad vigilada de las normas legales,
contractuales o procedimientos internos que rigen la ejecuciéon de los servicios o
productos que ofrecen o prestan, o respecto de la calidad de los mismos. ¢. Actuar
como conciliador entre los consumidores financieros y la respectiva entidad. En el
caso de los defensores del consumidor financiero deberan estar inscritos en el
Registro de Defensores del Consumidor Financiero que sera implementado por la

Superintendencia de Bancos en la forma que establezca el Estado.

13)Régimen sancionatorio. El incumplimiento de las normas previstas en el marco
normativo que se pretende crear sera sancionado por la Superintendencia de

Bancos.

14) Debe instituirse un Fondo de Garantias de Instituciones Financieras y Bancarias
cuyo objeto general consistira en la protecciéon de la confianza de los depositantes y
acreedores en las instituciones financieras inscritas, preservando el equilibrio y la
equidad econdémica e impidiendo injustificados beneficios econémicos o de cualquier
otra naturaleza de los accionistas y administradores causantes de perjuicios a las
instituciones financieras y procurando minimizar la exposicién del patrimonio propio

del Fondo o de las reservas que éste administra, o las pérdidas.

15)Todos los aspectos que conforme a la realidad se necesiten regular para brindar una
proteccion efectiva a los consumidores o usuarios de los servicios financieros y

bancarios.
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bancario guatemalteco; se puede establecer que no hay legislacion que proteja a los

usuarios de los sistemas financieros y bancarios y tampoco existe, un defensor
financiero del cliente tal como lo regulan otras legislaciones. La creacion de un marco
normativo que proteja fielmente el servicio al cliente en el ambito de los servicios
bancarios; deviene necesario, ya que en la realidad se cometen abusos por parte del
sistema financiero y bancario en Guatemala, sin que los usuarios tengan a donde acudir
ni quien los proteja; por lo que deben aceptar todas las condiciones y exigencias de las
entidades bancarias ya que tienen necesidades econémicas que muchas veces soélo
estas entidades pueden cubrirles o bien servicios que so6lo las mismas pueden

proporcionarles.
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1) En Guatemala existe la Oficina de Atencidén al Consumidor y Usuario, pero la misma

2)

3)

4)

5)

ha sido incapaz de atender las quejas y reclamos de los clientes y usuarios de los

problemas que afrontan en la prestacion servicios.

Existe una desproteccion de los usuarios de los servicios financieros o bancarios,

siendo insuficiente o poco éfectiva la Ley de Proteccién y Asistencia al Consumidory

Usuario.

Dentro de los servicios que prestan las entidades bancarias o financieras no existen

politicas de control de calidad ni de atencion y servicio al cliente.

Los abusos a que se ven sometidos los usuarios de los servicios kancarios y

financieros entre otros, son el cobro de intereses mayores a los legales, los cobros

indebidos, los débitos indebidos, los recargos, las moras, el cobro de cheques

rechazados sin que se encuentre regulado el monto y las condiciones para ello.

No existe una ley que regule la proteccion de los usuarios de los servicios bancarios

y financieros y mucho menos un defensor financiero, por lo que los usuarios de

estos servicios tienen que someterse a sus exigencias por necesidad.
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RECOMENDACIONES oS

1) El Ministerio de Economia y la funcion que realiza la Direccién de Atencién al
Consumidor tiene la obligacion de propiciar las politicas necesarias para brindar una
proteccidon adecuada a los consumidores o usuarios en los servicios bancarios o

financieros.

2) Las entidades bancarias tienen que brindar una mejor atenciéon y servicio a los
usuarios, una solucion ante las inconformidades de los clientes, y establecer una
oficina de atencién al cliente dentro de cada una de las sucursales, para resolver la

situacién del cliente en forma inmediata y efectiva.

3) Crear una comisién entre las entidades bancarias, para la proteccion a los usuarios
y/o consumidores de los productos que dichas entidades ofrecen y asi alcanzar una

atencion al cliente, que supere las expectativas que el cliente necesita.

4) Se debe regular la prohibicion de que los bancos cobren por cheques rechazados o
transacciones en cajeros automaticos, puesto que son servicios obligatorios a que

tiene derecho el cliente.

5) El Congreso de la Republica tiene la obligacion de hacer una revisién de las leyes
que promueven la proteccion de los usuarios y los consumidores, y crear la ley que

regule el servicio al cliente en el ambito de los servicios bancarios.
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