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Doctor

Bonerge Amilcar Mejia Orellana

Jefe de la Unidad de Asesoria de Tesis
Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales
Universidad de San Carlos de Guatemala
Su Despacho

Doctor Mejia Orellana:

De acuerdo con la resolucién emanada de la Unidad de Asesoria de Tesis, he
sido asignado para Asesorar el trabajo de la Bachiller SILVIA MARIA ESTRADA
ALDANA, el cual se titula: “EL DEFENSOR FINANCIERO Y LA NECESIDAD DE QUE
SE REGULE EN LA LEGISLACION GUATEMALTECA”.

El trabajo realizado, posee un excelente contenido técnico, con una metodologia
basada en el uso del método cientifico, utilizando las técnicas de investigacion
documental y bibliografica.

Se utilizd la metodologia pertinente, con la redaccion clara y se manejé de
manera practica para la facil comprensiéon del lector, en su elaboraciéon se utilizé
bibliografia de autores nacionales como internacionales en materia de derecho
financiero arribando a las conclusiones, recomendaciones de suma importancia que
deben ser tomadas en cuenta, tanto por las autoridades, legisladores, estudiosos del
derecho y poblacién en general.

Por lo expuesto concluyo que el trabajo de tesis presentado por la bachiller, ha
cumplido con los presupuestos legales de presentacion y desarrollo, ademas la
sustentacion en teorias, analisis y aportes tanto de orden legal como de academia, ello
en atencién a la normativa reguladora para el efecto.



LICENCIADO CARLOS ANTULIO SALAZAR URIZAR
ABOGADO Y NOTARIO
82. Av. 20-22 Zona 1, Oficina 4
Primer Nivel, Edificio Castafieda Molina, Guatemala
Tel. 2242-1156

En cuanto al contenido Cientifico, se pudo observar en el presente trabajo
que el mismo se cumplié, ya que fueron varios los aportes que se hicieron los
cuales fueron de suma importancia y que pueden servir de estudio para muchos
sectores de la poblacién.

En mi criterio, considero que el trabajo efectuado por la bachiller, cumple
con los requisitos que para el efecto establece el articulo 32 del Normativo para la
Elaboracién de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y del
Examen General Publico de dicha casa de estudios previo a optar el grado de
Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales, asi como el Examen General y
Publico, por lo que procedo a emitir DICTAMEN FAVORABLE, previa revision y
discusion en el Examen General.

Atentamente,

. oLy SALAZAR ORMfAR
B &l‘ l r NOTA




TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guabemala,

FACULTAD DE CIENCIAS
JURIDICAS Y SOCIALES

Ciudad Universitaria, zona 12
GUATEMALA, C.A.

UNIDAD ASESORIA DE TESIS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES.
Guatemala, 19 de marzo de 2013.

Atentamente, pase a la LICENCIADA CORALIA CARMINA CONTRERAS FLORES, para que
proceda a revisar el trabajo de tesis de la estudiante SILVIA MARIA ESTRADA ALDANA,
intitulado: "EL DEFENSOR FINANCIERO Y LA NECESIDAD DE QUE SE REGULE EN LA
LEGISLACION GUATEMALTECA".

Me permito hacer de su conocimiento que esta facultada para realizar las modificaciones de
forma y fondo que tengan por objeto mejorar la investigacion, asimismo, del titulo del trabajo de
tesis. En el dictamen correspondiente deberd cumplir con los requisitos establecidos en el
Articulo 32 del Normativo para la Elaboracién de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas y
Sociales y del Examen General Publico, el cual establece: "Tanto el asesor como el revisor de
tesis, haran constar en los dictamenes correspondientes, su opinién respecto del contenido
cientifico y técnico de la tesis, la metodologia y técnicas de investigacion utilizadas, la
redaccion, los cuadros estadisticos si fueren necesarios, la contribucion cientifica de la misma,
las conclusiones, las recomendaciones y la bibliografia utilizada, si aprueban o desaprueban el
trabajo de investigacion y otras consideraciones que estimen pertinentes”.

cc.Unidad de Tesis
BAMO/iyr.
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Respetable Doctor Mejia Orellana: F"ma"\%A

Tengo el agrado de dirigirme a usted para informarle que de conformidad con el
nombramiento de revisora del trabajo de tesis que se me hiciera de la bachiller:
SILVIA MARIA ESTRADA ALDANA intitulado “EL DEFENSOR FINANCIERO Y
LA NECESIDAD DE QUE SE REGULE EN LA LEGISLACION
GUATEMALTECA?”, informo a usted lo siguiente:

a. Del titulo de la investigacion: la bachiller Estrada Aldana, sometié a mi
consideracion la tesis intitulada: “EL DEFENSOR FINANCIERO Y LA
NECESIDAD DE QUE SE REGULE EN LA LEGISLACION GUATEMALTECA”,
para la revision respectiva. Examinado el tema se llegé a la conclusion tanto de la
suscrita como de la bachiller, que se debe dejar el nombre propuesto al tema por
encontrarlo adecuado al plan de investigacion.

b. Respecto del contenido cientifico y técnico de la tesis: De la revision
practicada al trabajo de tesis relacionado, se puede extraer que el mismo cumple
con los requisitos establecidos en el Articulo 32 del Normativo para la Elaboracién
de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y del Examen General
Publico, relativos al contenido cientifico y técnico de la tesis en virtud que el
presente trabajo llena las expectativas por dicho normativo, al haberse utilizado
dichos aspectos al desarrollarse la investigacion del caso.

C. Respecto de la metodologia y técnica de investigacion utilizada: Para
el desarrollo del presente trabajo se utilizaron métodos y técnicas adecuadas para
este tipo de investigacidén siendo estos analitico y deductivo y asi como técnicas
bibliograficas y documentales, para la indagacién respectiva. Por ello, se pudo
establecer que se hace necesario que se cree el Defensor Financiero dentro del
ordenamiento juridico guatemalteco, por el hecho que una de las caracteristicas
principales del pais, es que es eminentemente financiero y que derivado de la
situacion de inseguridad y poca proteccién que se ha suscitado y experimentado
por parte de los guatemaltecos, usuarios de servicios financieros, debe crearse
esta figura con auxilio del Estado como ente regulador de la misma.



M.A. CORALIA CARMINA CONTRERAS FLORES
Boulevard Sur 1-025 Zona 4 de Mixco, Residenciales El Pedregal del Naranjo
Teléfono: 2437-4220

d. De la redaccion utilizada: Se observé que en toda la tesis se emplearon
técnicas de redaccion, ortografia y gramatica adecuadas, para este tipo de
trabajos, asi como fondo y forma seguin lo establecido por la Real Academia de la
Lengua Espariola.

e. Respecto a los cuadros estadisticos: Se derivan de los resultados del
trabajo de campo realizado, respecto a que los entrevistados en general,
manifestaron la importancia de que se cree este tipo de defensor en la legislacion
guatemalteca.

f. Respecto de la contribucion cientifica: Se puede observar que el trabajo
desarrollado, observa el contenido cientifico que para este tipo de actividad se
requiere, pues en el estudio de todo el contexto se puede apreciar la importancia y
necesidad existente en nuestro pais de que haya una normativa, ya que
beneficiaria fundamentalmente a la poblacién que utiliza servicios financieros, lo
cual lbgicamente también tendria beneficio para la sociedad en general.

g. De las conclusiones: Se pudo establecer que la bachiller, hizo hallazgos
dentro de la investigaciéon, que a mi consideracién son adecuados y que las
conclusiones, son congruentes con el trabajo realizado.

h. De las recomendaciones: De igual manera, las recomendaciones tienen
congruencia con la conclusiones.

i. De la bibliografia utilizada: Finalmente se constaté que en el desarrollo y
culminacion del informe final de la tesis, se utilizé doctrina de autores nacionales y
extranjeros, asi como analisis de la legislacion interna, como de otros paises por lo
que a mi criterio son adecuados.

En conclusién, y en virtud de haberse cumplido con las exigencias de la suscrita
revisora, derivadas del examen del trabajo en los términos anteriormente
expuestos e individualizarlos y por las razones ya expresadas, al haberse
cumplido con los requisitos establecidos en el articulo 32 del Normativo para la
Elaboracion de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y del
Examen General Publico, resulta procedente aprobar el trabajo de tesis
relacionado, realizado por la bachiller: SILVIA MARIA ESTRADA ALDANA, yen
consideracion darsele la opinién que merece, debiendo continuar su tramite
administrativo legal correspondiente, a efecto se emita orden de impresion y se
sefale dia y hora para la discusion en el correspondiente examen publico. En tal
virtud, emito DICTAMEN FAVORABLE, aprobando el trabajo de tesis revisado.

Atentamente, ' ( .
: . LICENCIADA
Coralia Carmina Cantrevas ~
ABOGADA Y NOTARI

Lcda. Coralia Carmina Contreras Flores
Abogada y Notaria Col. 5656



DECANATO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES. Guatemala, 06 de
septiembre de 2013.

Con vista en los dictarmenes gue anteceden, se autoriza la impresion del trabajo de tesis de la
estudiante SILVIA MARIA ESTRADA ALDANA, titulado EL DEFENSOR FINANCIERO Y LA
NECESIDAD DE QUE SE REGULE EN LA LEGISLACION GUATEMALTECA. Articulos: 31, 33
y 34 del Normativo para la Elaboracidon de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas vy

Sociales y del Examen General Publico.
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INTRODUCCION

La frecuente modernizacién de los mercados financieros y el nivel de dificultad, no
van de la mano con el desarrollo de mecanismos de proteccion y defensa de los
derechos de los usuarios de productos y servicios financieros.  Generalmente la
legislacién que protege estos derechos es muy rezagada, lo cual dificulta el
funcionamiento de la llamada “disciplina del mercado”, ocasionando un vacio legal

gue los ampare al momento de surgir algun conflicto.

Es por ello que el propédsito de esta investigacion al plantear la hipétesis, fue
analizar el vacio legal y la debilidad institucional en relacién a los usuarios que se
benefician de las operaciones y servicios ofrecidos por el sistema financiero, a
efecto de que se reconozca un marco legal que garantice efectivamente su
proteccion y contribuya asi al fortalecimiento de los mercados financieros. Lo cual
se pudo demostrar en el trabajo de campo, ya que se comprobdé que
efectivamente los usuarios de estos servicios se encuentran desprotegidos al no
contar con un defensor que vele por la proteccién y mecanismos adecuados para
que los derechos de éstos sean respetados, y ademas se establecid la
importancia de que esa figura se encuentre legislada en nuestro ordenamiento

juridico.

Los métodos utilizados fueron el general, ya que permite desplazar todo el
conocimiento en partes, en relaciéon a lo que establece la legislacidén nacional
respecto a lo contenido en la doctrina, la realidad y las leyes, y el especifico, que

permitié6 analizar separadamente los fenémenos objeto del estudio. Dentro de las

(i)



principales técnicas utilizadas fueron las bibliograficas, documentales,

observacion, entrevistas, encuestas y la de estadistica.

En el capitulo |, se desarrolla lo relativo al derecho bancario, antecedentes,
definicién, caracteristica y principios fundamentales; en el capitulo Il, se examina
el marco juridico del derecho bancario tanto a nivel nacional como internacional,
en el capitulo Ill, se estudia la figura del defensor del cliente financiero y la
necesidad de que se regule en el ordenamiento juridico guatemalteco, la
proteccion juridica internacional y nacional de los usuarios, antecedes y definicion
del defensor del cliente financiero, asi como la funcion de la DIACO; y en el
capitulo IV, se analiza la necesidad de que se cree la figura del Defensor del
Cliente Financiero y en que se basé, la realidad nacional en relacion a los usuarios
de los bancos y otras entidades financieras, la presentacién del trabajo de campo,
las ventajas de que exista un Defensor del Cliente Financiero, la creacién de un
Cédigo de la Buena Practica Financiera, los intentos que ha hecho el Estado de

Guatemala para la creacion de una ley que regule esta figura.

La reputacion del sistema financiero depende, en gran medida, de su propio
accionar. Pero también es cierto que ganarse la confianza de los usuarios
depende de factores institucionales, es decir, de la seguridad que los usuarios
perciban en una relacién que ya saben es asimétrica, no sbio en términos de
informacién, sino también de poder. En ese sentido, debe reconocerse un marco
legal que garantice efectivamente la proteccién para los consumidores de servicios

financieros que contribuya también al fortalecimiento de los mercados financieros.

(ii)
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CAPITULO |

1. El derecho bancario

1.1 Breves antecedentes

Dentro del sistema financiero nacional se desenvuelve el Derecho Bancario y tal y
como sucede en Guatemala y cualquier pais del mundo los bancos cobran gran
importancia dentro de la economia de un pais, 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 pre establecida cumpliendo los

requisitos legales ya regulados.

“La banca constituye un elemento fundamental de un sistema financiero y sus inicios
se remontan en Babilonia, desde el siglo VI antes de Cristo. En esta época se
ubican los primeros banqueros laicos que cambiaban monedas, recibian depésitos y

efectuaban préstamos”.’

También se tiene el antecedente que en el afio 1368 al 1399 después de Cristo,
aparece el papel moneda convertible primero en China y posteriormente en Europa
Medieval en donde fue extendido este tipo de servicios por los llamados orfebres y

sus clientes. En esta época también se conocia el oro como un material valioso

" Moreno, José, Diccionario enciclopédico de economia, Pag. 352.
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pues los denominados orfebres lo mantenian resguardado en cajas fuertes que por
ser grandes, también ofrecian el servicio de espacio para que personas guardaran
su oro a cambio de una cantidad de dinero, y les extendian un recibo que daba
derecho a su tenedor para reclamarlo a la vista. Pues estos recibos fueron
adquiriendo gran importancia en el medio en virtud de que empezaron a circular
como medio de pago para comprar propiedades u otras mercancias, cuyo respaldo
era el oro en la caja fuerte del orfebre. A raiz de que se dieron cuenta que en este
tipo de cajas fuertes se podian guardar no solo oro sino otros documentos de
importancia para las personas, se les ocurrié que permitiendo ello, se podian
extender recibos y también se podian cobrar intereses derivado de prestamos que
se pudieran otorgar en base a esos documentos o bien en base a ese oro que

sirviera como garantia de pago.

‘Se tiene también como antecedente importante en la época romana, a los
historiadores a quienes se les atribuyeron diversas actividades de caracter
econoémico que influyeron en lo que hoy se conoce como un sistema financiero.
Especialmente existen antecedentes en esta época respecto a las operaciones de
cambio, los depositos, los prestamos, los descuentos, las recaudaciones, los pagos.
Se atribuye en esta época el hecho de que se empieza a utilizar la palabra banquero
haciendo referencia a las personas que se sentaban en una banca en una plaza
determinada y de alli realizaban las operaciones y sucedia que en el caso de que las
personas incumplieran las obligaciones contraidas, se les pegaba con la banca,

rompiéndose esta y de alli es que surge la bancarrota’.?

2 Historia del sistema financiero, www.wikilearning.com/historiafinanciera.com.htim, (13-02-2013).
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“Ahora bien, al describir algunos antecedentes del surgimiento del sistema financiero
guatemalteco, se puede decir que debe resaltarse el hecho de que antes de la
llegada de los espafioles a tierras guatemaltecas, los nativos del pais ya contaban
con una forma de realizar sus operaciones financieras, y que radica en sus propias
costumbres y tradiciones. Por ejemplo, el trueque que se utilizaba como medio de
pago, y también de compraventa, y lo que comercializaban eran las plumas de

quetzal, las mantas de algodon, y los granos de cacao, entre otros.

Esta forma empleada por los indigenas guatemaltecos no les parecié a los
espafioles, y es asi como se tiene conocimiento que el sefior Pedro de Alvarado
inicia una busqueda de oro y plata en los territorios guatemaltecos, siendo asi que el
3 de febrero 1543 se creo la denominada Casa de Fundicién, precisamente para
fundir y marcar metales, originandose el real de plata de 34 maravedis y el tostén de
4 reales. Esto provoco que los indigenas guatemaltecos, se adhirieran poco a poco
a este sistema impuesto por los esparoles, cambiando sus costumbres y formas de

comerciar”.?

Formalmente se identifican indicios de un sistema financiero guatemalteco a partir
de los afnos cuarenta, en que se promulgaron leyes basicas que debieran regir la
economia del pais, entre ellas, la Ley Monetaria, la Ley del Banco de Guatemala, y
la Ley de Bancos respectivamente, quedando practicamente la actividad de la banca
en forma ordenada y tecnificada. Se debe hacer referencia que estas leyes

estuvieron vigentes hasta el afio 2002, pues se efectuaron reformas a las mismas.

® Ferro Reyes, Rosa Concepcion, Tesis: Necesidad de regular y supervisar la intermediacién financiera no
bancaria, Pag. 29.
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Entre otros antecedentes relevantes, se pueden sefialar los siguientes:

a) “Que en el afio 1874, se fundé el Banco Nacional de Guatemala en donde
surgen los primeros billetes de bancos guatemaltecos. “Los fondos del Banco
Nacional de Guatemala, se proveyeron con el producto de las propiedades
que el gobierno confisc6 a la Iglesia Catédlica en el afio de 1873, lo cual

ascendié a dos millones de pesos, moneda que regia en esa época’.*

b) Antes de la creacién del Banco Nacional de Guatemala, ya existian
banqueros y comerciantes privados que hacian una especie de negocio

bancario en Guatemala.

c) El Banco Internacional fundado en 1877 fue el primer banco privado y en

1881 se funda el Banco de Occidente en la ciudad de Quetzaltenango.

d) Existia en esa época un Comité bancario que estaba integrado por un
miembro de cada banco y que en esa fecha existian seis bancos, asi también

dos representantes designados por el gobierno de turno.

e) Se realizaron en estas épocas dos reformas monetarias, una en el afio 1924 y
otra en el afio 1945, en esta ultima, el objetivo era el establecimiento del
papel de la banca central como rectora del sistema financiero nacional asi
como vincular la emisibn monetaria al patrén oro, y promover una politica

monetaria y crediticia acorde con la estructura nacional.

* Apuntes Bancarios, Asociacién de banqueros de Guatemala, Pag. 12.
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1.2 Definicion

“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, dos dimensiones
fundamentales, una institucional y otra funcional. La dimensién institucional regula el
estatuto profesional de los intermediarios en el mercado bancario, son normas de
derecho publico, de derecho administrativo econdémico, de observancia obligatoria
(ius cogens), abarcan la creacién, funcionamiento, cesacién 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”.®

“Es un conjunto de instituciones o intermediarios financieros relacionados entre si,
directa o indirectamente, que recogen el ahorro transitorio ocioso, y se lo ofrecen a

los demandantes de crédito”.®

Los intermediarios son las instituciones financieras que pueden ser personas
individuales o juridicas pero que generalmente son de caracter colectivo, que

canalizan los ahorros de individuos, empresas o gobiernos para otorgarlos en

® Ruiz Torres, Humberto Enrique, Derecho bancario, P4g. 354.
Cabanellas, Guillermo, Diccionario enciclopédico de derecho usual, Pag. 74
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préstamo o bien invertirlos. “Tienen la facultad de pagar a sus ahorradores, los
intereses sobre los fondos depositados, proporcionar servicios financieros por el
pago de una comisién, aceptar los depoésitos de los clientes y prestar ese dinero a
otros clientes o bien invertir el ahorro de los clientes en activos ya sea en bienes

raices, valores o en ambas”.’

El sistema financiero nacional trabaja bajo una “banca central y permanecen bajo la
vigilancia y fiscalizacién de la Superintendencia de bancos y se rige por

disposiciones que emanan de la Junta Monetaria”.®

Cuando se habla de estructura del sistema financiero, es determinar como se
encuentra compuesto, aunque es importante resaltar que existen sistemas bien
estructurados en determinados paises y en otros no, pero generalmente se compone
de instituciones bancarias y no bancarias. El sistema financiero guatemalteco como
lo establece el articulo 132 de la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala,
se estructura por medio de la banca central y se compone de dos grandes
segmentos, a los cuales se les denomina Sistema Financiero Regulado y Sistema

Financiero No Regulado.

“En cuanto al sector financiero formal o regulado esta conformado por instituciones
cuya autorizacién es de caracter estatal’,’ bajo el criterio de caso por caso, lo que
quiere decir que dicha autorizacién es otorgada conforme a los requisitos legales

segun la naturaleza de cada institucion, y ademas, “estan sujetas a la supervisién

7 Lawrence, J. Gitman, Principios de administracion financiera, Pag. 25.
8 pgrez, Manuel, Sistema financiero nacional, Pag. 3
% hitp:/Awww. banguat.gob.gt/inc/ver.asp?id=/publica/doctos/bgdoc005/2 (09-02-2013).
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financiera de la Superintendencia de bancos, érgano facultado para tal fin, por lo que

este sector abarca un sistema bancario y otro no bancario”.*?

“Con respecto al sector financiero no regulado se denomina informal, porque las
entidades que lo conforman no estan sujetas a la regulacién especial que deberia
regir para la naturaleza de las operaciones que realizan, y en muchos casos no
estdn sujetas a supervision financiera estatal. Se encuentra conformado por
“financieras comerciales, emisoras de tarjetas de crédito, que no pertenezcan a un
grupo financiero, offshore (entidades fuera de plaza), que no pertenezcan a un grupo
financiero, cooperativas de ahorro y crédito, organizaciones no gubernamentales,

empresas exportadoras y prestamistas particulares”."

1.3 Caracteristicas del sistema bancario

Una de las principales caracteristicas de los bancos es guardar fondos ajenos en
forma de depdsitos, asi como el de proporcionar cajas de seguridad, operaciones
denominadas de pasivo. Por |la salvaguarda de 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 disponer del ahorro del depositante,
remunera a este ultimo mediante el pago de un interés. Podemos distinguir varios

tipos de depositos.

'% Notas monetarias, Banco de Guatemala, www.banguat.com.thim, (09-02-2013).
" hitp://www.banguat.gob.at/inc/ver.asp?id=/publica/doctos/badoc005/2, (09-02-2013).




Supone entonces, los siguientes aspectos:

Los depositos pueden materializarse en las denominadas cuentas
corrientes: el cliente cede al banco unas determinadas cantidades para que
éste las guarde, pudiendo disponer de ellas en cualquier momento. Tiempo
atras, hasta adquirir caracter histérico, este tipo de depodsitos no estaban
remunerados, pero la creciente competencia entre bancos ha hecho que
esta tendencia haya cambiado de forma drastica en todos los paises
occidentales.

Los bancos ofrecen cuentas de ahorro, que también son depdsitos a la vista,
es decir, que se puede disponer de ellos en cualquier momento. Los
depésitos y reintegros se realizan y quedan registrados a través de una
cartila de ahorro, que tiene caracter de documento financiero. La
disponibilidad de este tipo de depédsitos 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 utilizacién de cheques y tarjetas de crédito.

Hay que mencionar las denominadas cuentas a plazo fijo, en las que no
existe una libre disposicion de fondos, sino que éstos 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
remuneracion del fondo es menor que en el caso de esperar a la fecha de
vencimiento).

Existen los denominados certificados de depésito, instrumentos financieros
muy parecidos a los depoésitos o cuentas a plazo fijo; la principal diferencia

viene dada por cémo se documentan. Los certificados se realizan a través
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de un documento escrito intercambiable, es decir, cuya propiedad se puede
transferir. Por ultimo, dentro de los distintos tipos de depésitos, los depositos
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
adquisicién de vivienda en nuestro 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.

‘Derivado de lo anterior, es importante explicar las funciones esenciales del
sistema bancario y dentro de una economia moderna tal y como se explican de

la siguiente manera”: "2

- La transferencia de activos y pasivos, es decir, transferir recursos, con esta
funcién se provee a los inversores de fondos para realizar sus inversiones en
actividades productivas, esta transferencia puede ser optima o deficitaria,
dependiendo de la capacidad que tengan los intermediarios financieros de captar
recursos, canalizarlos productivamente a través de sus servicios, garantizando
financiacion a costos accesibles y asignarlos a mejores oportunidades de
inversion. Por otro lado, el sistema financiero maneja los denominados riesgos

de la economia. Los riesgos funcionan como una transferencia de recursos en el

'2 peri¢dico Financiero Moneda, El sistema financiero en Guatemala, Pag. 21.
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cual se transmiten y distribuyen los riesgos a las personas o sectores que

necesitan reducir mas su riesgo, hacia otros que puedan enfrentarlos mejor.

- El sistema financiero también tiene la funcién de crear liquidez pues el
efectivo en circulacién Unicamente representa un diez por ciento de liquidez
total. El resto de dinero es creado por las entidades financieras con el
otorgamiento de préstamos, créditos, y la disponibilidad de fondos captados a
los ahorradores. Es por ello que se exige a las entidades financieras, un
maximo de solvencia, lo cual controla la autoridad monetaria.

- El sistema financiero es necesario para el soporte de la politica monetaria, ya
gue es fundamental para controlar la inflacion, la cantidad de dinero liquidado,
y la fluctuacién de los intereses porque si sube el tipo de interés bajan los

préstamos y baja la liquidez.

1.4 Principios fundamentales

1.4.1 Principio de legalidad y funcién social

El sector bancario del pais se encuentra conformado por un cuerpo de leyes que lo
fundamentan, iniciando con la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala y
leyes ordinarias que mas adelante se describen. Ademas, reviste una especial
importancia para la economia de la Nacién. Por ello, el Estado debe adoptar
constantemente medidas que regulan las actividades relacionadas con el manejo,

aprovechamiento e inversion de los recursos captados el publico.

10
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La actividad bancaria es de interés publico, motivo por el cual, el Estado debe

intervenir para garantizar el adecuado funcionamiento del sector.

1.4.2 Principio de servicios de calidad que deben prestar los bancos

Los bancos se manejan con estandares de servicios de calidad total. Es por lo
tanto, un tema propio del servicio que prestan los bancos y entidades financieras. La
calidad de servicio y la atenciéon 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 numero de clientes por medio
de un posicionamiento tal, que lleve 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 excepcion. Sin embargo, son pocas las
organizaciones que consiguen adaptarse a las necesidades de sus clientes, ya sea e
cuanto a calidad, eficiencia o servicio y atencion al cliente. Es por ello que los
directivos deben mejorar la calidad del servicio que ofrecen a sus clientes, ya que no

es cuestion de elecciodn, 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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1.4.3 Principio de expansion de servicios bancarios y financieros

Inicialmente los bancos tienen como actividades esenciales, el cobro de intereses en
el pago de los deudores o cuenta habientes por un interés a un préstamo, recibir
dinero de ahorradores, y como se sabe la mayor parte del dinero de los bancos

viene por los depésitos de los ahorradores.

También cumple una importante funciéon el denominado encaje legal que es un
depésito que los bancos tienen la obligacién de entregar al banco central para que
éste pudiera asegurara la existencia de fondos en efectivo a los bancos
comerciantes, de tal manera que estos Ultimos puedan enfrentar, cuando se
necesitara, el retiro de grandes volumenes de efectivo por parte de los cuenta
habientes. La determinacion para su expansion en cuanto a servicios del coeficiente
de liquidez del banco que viene dado por el porcentaje de activos liquidos sobre
pasivos; para un banco, éste estara determinado por la proporcién de activos en
efectivo sobre el total de activos, y a veces esta sujeto a la regulacién
gubernamental, grado de disponibilidad con la que los diferentes activos pueden
convertirse en dinero (el medio de pago mas liquido de todos los existentes). Por
ultimo, la oferta de dinero es un instrumento basico -también lo es de la politica
economica- y es lo que un gobierno ejerce sobre el control de la creacion de créditos

y de dinero por el sistema bancario, a través de su sistema de finanzas.
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1.4.4 Principio de internacionalizacion

Este principio conlleva no solo expandir sus actividades bancarias en el territorio
nacional, sino crear sucursales en paises, especialmente centroamericanos, como

ha sucedido en el caso de algunos bancos. Los objetivos son:

a) Controlar las tasas de interés bancarias;

b) La emision y control de dinero, bonos, divisas y otros titulos de valor;

c) Prestarse como fondo de apoyo a la economia de un pais y expandir a otros
paises, especialmente del area centroamericana;

d) Poner en circulacion los signos monetarios;

e) Poner fijas las tasas de interés de las instituciones bancarias de acuerdo a sus

necesidades.

Como se ha puesto de manifiesto, la internacionalizacién bancaria es un fendmeno
complejo. Debido fundamentalmente, al doble caracter de empresa y de agente
destacado en la transferencia de fondos entre paises, resulta dificil explicar desde
una unica teoria el fendmeno de la internacionalizaciéon bancaria en su conjunto. La
situacion ha sido, por el contrario, que desde diferentes aproximaciones, se han
propuesto teorias parciales dirigidas a investigar aspectos especificos de la actividad
bancaria internacional. Esta situacién ha provocado que el panorama actual del
estado de la investigacién resulte algo confuso. Si embargo, como ha quedado de
manifiesto en esta investigacion, resulta posible integrar estas teorias parciales

dentro de los paradigmas tedricos de la inversién directa en el exterior, y en

13




consecuencia, dotar de un sentido de unidad a la mayor parte de la investigacion

existente.
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CAPITULO Il

2. Marco juridico del derecho bancario

2.1 Nacional

No se entrara a abordar el tema de la historia del Derecho Bancario en Guatemala,
pues ya se abordé en la primera parte de este trabajo. También es de recordar que
historia es sin6nimo de antecedentes, y por ello, el sistema bancario nacional se
encuentra regulado, principalmente, por normativas que van desde las de orden

constitucional hasta legislativo y reglamentario.

a) Legislacion constitucional:

- Constitucion Politica de la Republica de Guatemala.

b) Legislacion especial sobre instituciones bancarias y operaciones de crédito, éstas

se regiran en su orden por:

- Las leyes especificas de cada institucion bancaria;

- La Ley de Bancos y Grupos Financieros, Decreto Numero 19-2002, del Congreso
de la Republica;

- Las disposiciones emitidas por la Junta Monetaria;

- La Ley Organica del Banco de Guatemala, Decreto Numero 16-2002, del

Congreso de la Republica;

- La Ley Monetaria, Decreto Numero 17-2002, del Congreso de la Republica;

- La Ley de Supervision Financiera, Decreto Numero 18-2002, del Congreso de la

Republica;
15




- La Ley de Sociedades Financieras, Decreto Ley Numero 208 Jefe de Gobierno,
Enrique Peralta Azurdia,

- La Ley de Mercado de Valores y Mercancias, Decreto Numero 34-96, del Congreso
de la Republica;

- La Ley de Almacenes Generales de Depésito, Decreto Ley Numero 1746;

- La Ley sobre seguros, Decreto Ley Numero 473,;

- La Ley sobre Libre Negociacion de Divisas, Decreto Numero 94-2000, del
Congreso de la Republica;

- La Ley Contra el Lavado de Dinero y Otros Activos, Decreto Numero 67-2001, del

Congreso de la Republica;

c) Legislacion mercantil comun
- Cddigo de Comercio de Guatemala, Decreto Numero 2-70, del Congreso de la

Republica.

d) Derecho comun
- Codigo Civil, Decreto Ley 106 Jefe de Gobierno, Enrique Peralta Azurdia;

- Ley del Organismo Judicial Decreto Numero 2-89, del Congreso de la Republica.

De las leyes mencionadas anteriormente desarrollaremos las que creemos

necesarias para la presente investigacion.

2.1.1 Constitucién Politica de la Republica de Guatemala
Para este tema inicialmente citaremos el Articulo 119 inciso a) de la Constitucion, el

cual preceptua: “El Estado de Guatemala, tiene por obligacion fundamental,
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promover el desarrollo econdmico de la nacién, estimulando la iniciativa en
actividades agricolas, pecuarias, industriales, turisticas y de otra naturaleza; el inciso
k), establece: Que también es obligacion fundamental del Estado, proteger Ia
formacion del capital, el ahorro y la inversion”. Nuestra Constitucion en el Articulo
133 ultimo parrafo determina: “Que la Superintendencia de Bancos organizada
conforme a la ley, es el érgano que ejercera vigilancia e inspeccion de bancos,
instituciones de crédito, empresas financieras, entidades afianzadoras y las demas

que la ley disponga”.

El Articulo 132 de la Carta Magna, establece el fundamento de la Junta Monetaria, e
indica: “Es una entidad auténoma con patrimonio propio, se rige por su ley organica

y por la Ley Monetaria, es una institucién que depende del Banco de Guatemala®.

También recordamos que ante estas competencias, el Articulo 154 de la Carta
Magna al respecto sefiala: “La funcién publica y la sujecion a la ley, los funcionarios
son depositarios de la autoridad, responsables legalmente por su conducta oficial
sujetos a la ley y jamas superiores a ella, los funcionarios y empleados publicos

estan al servicio del Estado y no de partido alguno”.

El Articulo 155 sigue manifestando: “Cuando un dignatario, funcionario o trabajador
del Estado, en ejercicio de su cargo, infrinja la ley en perjuicio de particulares, el
Estado o la institucion estatal a quien sirva, sera solidariamente responsable por los

danos y perjuicios que causaren.”
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En virtud de la relaciéon que guardan todas las leyes de Guatemala, en congruencia
con nuestra Constitucion, podemos indicar que si de ellas se desprendiese, violacion

a la misma, seria nula ipso jure, esto es de pleno derecho.

2.1.2. Ley de Bancos y Grupos Financieros, Decreto Nimero 19-2002 del

Congreso de la Republica

Esta ley regula la actividad de la intermediacion financiera, asi lo establece el
Articulo 1°., de la citada ley, y sefala cual es su objeto: “La presente ley tiene por
objeto regular lo relativo a la creacién, organizacion, fusion, actividades,
operaciones, funcionamiento, suspensién de operaciones y liquidacion de bancos y
grupos financieros, asi como al establecimiento y clausura de sucursales y de

oficinas de representacion de bancos extranjeros”.

El Articulo 3°., preceptia a que se le denomina intermediacion financiera bancaria,
este precepto establece: “Los bancos autorizados conforme a esta ley o leyes
especificas podran realizar intermediacién financiera bancaria, consistente en la
realizacién habitual, en forma publica o privada, de actividades que consistan en la
captaciéon de dinero, o cualquier instrumento representativo del mismo, del publico,
tales como la recepcién de depésitos, colocacion de bonos, titulos y otras
obligaciones, destinandolo al financiamiento de cualquier naturaleza, sin importar la

forma juridica que adopten dichas captaciones y financiamientos”.

El Articulo §°., de la misma ley indica cual es la legislacién aplicable a la instituciones

bancarias y financieras: “Los bancos, las sociedades financieras, los bancos de
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ahorro y préstamo para la vivienda familiar, los grupos financieros, y las empresas
que conforman a estos Ultimos, y las oficinas de representacién de bancos
extranjeros se regiran, en su orden, por sus leyes especificas, por la presente ley,
por las disposiciones emitidas por la Junta Monetaria y, en lo que fuere aplicable, por
la Ley Organica del Banco de Guatemala, la Ley Monetaria y la Ley de Supervisién
Financiera. En las materias no previstas en estas leyes, se sujetaran a la legislacion

general de la Republica en lo que les fuere aplicable.”

2.1.3. Ley Organica del Banco de Guatemala, Decreto Numero 16-2002, del

Congreso de la Republica

Esta ley fue creada, con el objetivo de promover la creacion y mantenimiento de las
condiciones monetarias, cambiarias y crediticias mas favorables al desarrollo de la
economia nacional, asi como para fortalecer el buen funcionamiento del sistema

financiero del pais.

Segun el Articulo 1°., de dicha ley, regula su objeto: “La presente ley tiene por
objeto normar lo atinente a la estructura y funcionamiento del Banco de Guatemala a
que se refiere el Articulo 132 de la Constitucidon Politica de la Republica de

Guatemala”.
El Articulo 3°., preceptla el objetivo fundamental e indica: “El Banco de Guatemala

tiene como objetivo fundamental, contribuir a la creacion y mantenimiento de las

condiciones mas favorables al desarrollo ordenado de la economia nacional, para lo
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cual, propiciara las condiciones monetarias, cambiarias y crediticias que promuevan

la estabilidad en el nivel general de precios”.

2.1.4. Ley de Supervision Financiera, Decreto Numero 18-2002, del Congreso

de la Republica

Bien importante es la inspiracién que se fundamento en el considerando segundo de
la ley, contiene preceptos importantes al tema que se investiga, éste indica: “Le
corresponde a la Superintendencia de Bancos, entre otras atribuciones, cumplir y
hacer cumplir las leyes, reglamentos, disposiciones y resoluciones aplicables, a fin
de que las entidades sujetas a su vigilancia e inspeccidén, mantengan la liquidez y
solvencia adecuadas, que les permita atender oportuna y totalmente sus
obligaciones, y evalien y manejen adecuadamente la cobertura, distribucién y nivel
de riesgo de las operaciones que efectuen, en funcién de la proteccion de los

intereses del publico, que confia sus ahorros a dichas entidades.”

2.1.5 Ley de Libre Negociaciéon de Divisas, Decreto Numero 94-2000, del

Congreso de la Republica

El Articulo 1°. de esta ley indica: “El sistema cambiario. Es libre la disposicién,
tenencia, contratacion, remesa, transferencia, compra venta, cobro y pago con
divisas, y seran por cuenta de cada persona individual o juridica, nacional o
extranjera las utilidades, las pérdidas y los riesgos, que se deriven de las

operaciones que de esa naturaleza se realice”.
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En el parrafo tercero del articulo anterior, preceptua: “No obstante el parrafo anterior,
la emisién de titulos de crédito o titulo valores, expresados en moneda extranjera,
que realicen los bancos y las sociedades financieras privadas, requerira autorizacion

de la Junta Monetaria.”

El Articulo 3°., establece cuales son las Casas de Cambio: “Para efectos de esta ley,
las casas de cambio, son aquellas sociedades andnimas no bancarias, que operan
en el mercado institucional de divisas, estas deberan ser autorizadas por la Junta
Monetaria”. El parrafo segundo, manifiesta: “La Superintendencia de Bancos,
ejercera la vigilancia e inspeccién de las casas de cambio, en cuanto a sus
operaciones cambiarias y debera observar las disposiciones que para el efecto, dicte

la Junta Monetaria”.

Esta ley, no tiene mucha relacion con el tema investigado, pero si tiene un aspecto
importante que debemos sefalar y es que, toda persona individual o juridica, que
realice transacciones de cambio, una vez autorizada, corre por su cuenta y riesgo
las ganancias, asi como, las pérdidas, sin embargo; la detallamos porque la misma

es una ley que regula parte del sistema financiero del pais.

2.1.6 Ley Monetaria, Decreto Nimero 17-2002, del Congreso de la Republica

En referencia a esta ley, solo prescribe quien puede emitir monedas en el pais, el
Articulo 2°., establece la potestad de emision: “Unicamente el Banco de Guatemala,
puede emitir billetes y monedas, dentro del territorio de la Republica.” El Articulo 3°.,

preceptua: Circulacion ilegal: “Cualquier persona distinta al Banco de Guatemala,
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que haga circular billetes, monedas, vales, pagarés u otros documentos, que
contengan promesa de pago en efectivo, al portador o a la vista, o fichas, tarjetas,
laminillas, planchuelas u otros objetos, con el fin de que sirvan de moneda nacional,

sera sancionada, segun el caso, con las penas prescritas en el Cédigo Penal’.

2.1.7. Ley de Sociedades Financieras, Decreto Ley 208, Jefe de Gobierno,

Enrique Peralta Azurdia

El considerando cuarto de la ley, menciona: “Que es conveniente que todas las
instituciones que reciban fondos del publico para otorgarlos en operaciones

crediticias, estén sujetas a una misma orientacion, control y vigilancia”.

El Articulo 2°., parrafo tercero de esta ley, preceptua: “En caso de duda respecto de
la naturaleza de una instituciéon financiera, la Superintendencia de Bancos podra
realizar las inspecciones o investigaciones que considere convenientes y exigir, con
tal objeto, la presentacién de libros o documentos de |la persona o entidad que se

trate”.

El Articulo 4°., sefiala: “Las sociedades financieras estaran sujetas a la jurisdiccion
de la Junta Monetaria y a la inspeccion, intervencion y fiscalizacion de la
Superintendencia de Bancos, quedando afectas a lo dispuesto en el Articulo 51 de la

Ley Organica del Banco de Guatemala’.

Desde el afo de 1946, como hemos sefialado se le otorga la inspeccién y vigilancia

a la Superintendencia de Bancos, ya que esta es una ley antigua, por asi decirlo,
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pero adun esta vigente con algunas reformas, que quedaron contempladas en los

Decretos nimeros 51-72 y 24-95, ambos del Congreso de la Republica.

2.1.8. Codigo de Comercio de Guatemala, Decreto niumero 2-70 del Congreso

de la Reptblica

El Articulo 12°., del Cédigo de Comercio de Guatemala, establece el régimen legal
de los bancos, aseguradoras y analogas: “Los bancos, aseguradoras,
reaseguradoras, afianzadoras, reafianzadoras, financieras, almacenes generales de
deposito, bolsa de valores, entidades mutualistas, se regiran en cuanto a su forma,
organizacién y funcionamiento, por lo que dispone este cbédigo en lo que no

contravenga, sus leyes especiales”.

2.2 Nivel internacional

A nivel internacional existen normas de aplicacién en materia de informacion
financiera, como Ilas denominada NIIF que sus siglas significan normas
internacionales de informacion financiera, cuyo objeto “consiste en especificar la
informacién financiera a revelar por una entidad cuando lieve a cabo una
combinacién de negocios. En particular, especifica que todas las combinaciones de
negocios se contabilizardan aplicando el método de adquisicion. En funcién del
mismo, la entidad adquirente reconocera los activos, pasivos y pasivos contingentes

identificables de la entidad adquirida por sus valores razonables, en la fecha de
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adquisicién y también reconocera el fondo de comercio, que se sometera a pruebas

para detectar cualquier deterioro de su valor, en vez de amortizarse.”"

De acuerdo a estas normativas se puede determinar que se basa en principios que
son adoptados por diferentes paises del mundo que rige la buena marcha de

aspectos contables y financieros, asi como de indole bancario a nivel internacional.

'3 Dictadas por internacional accounting standards committe, www.niff.com.thim, (12-02-2013).
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CAPITULO IlI

3. El Defensor del cliente financiero y la necesidad de que se regule en el

ordenamiento juridico guatemalteco

3.1 La proteccion juridica internacional y nacional de los usuarios

En las relaciones de consumo, coexisten dos polos opuestos, el comerciante,
mercader o proveedor y el cliente, consumidor o usuario, y en ese orden de ideas se
puede leer en la Coleccién de Textos Econdmicos, que el surgimiento de estos polos
opuestos, se establece asi: “Con el desarrollo de la produccion de mercancias
aparecieron los mercaderes, quienes movidos por su afan de ganancias,
comparaban las mercancias a los productores para llevarlas al mercado, situado a
veces a bastante distancia del lugar de produccion, y venderlas a los

consumidores.” ™

Sin duda, uno de los acontecimientos relevantes de la historia de la humanidad, es
el aparecimiento de esos polos opuestos en las relaciones de consumo, en donde
una persona llamada consumidor, paga un precio a ofra llamada mercader,
comerciante o proveedor, para adquirir productos o servicios con el objeto de

satisfacer sus necesidades.

El consumidor y comerciante en las relaciones de consumo permitieron el
aparecimiento de mercados locales, donde se intercambiaban mercancias a cambio

de otras, hasta que como informa la obra citada: “Gradualmente todas las formas del

" Gutiérrez y Gonzalez, Ernesto, Derecho de obligaciones, Pag.124.
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dinero fueron desplazadas por la moneda metalica. El primer dinero metalico
aparecié en los paises del antiguo Oriente en el que, durante los milenios Il y Il
antes de nuestra era, ya circulaban los lingotes de bronce, plata y oro. Las primeras
monedas de estos metales se comenzaron a usar a partir del siglo VIl de la era
antigua (Antes de Jesucristo). Las monedas de hierro se empleaban en Grecia ya
desde el siglo VIl antes de la era actual. En los siglos V y IV antes de nuestra era,
Roma sélo conocia las monedas de cobre. Posteriormente, las monedas de hierro y

cobre fueron sustituidas por las de plata y oro.” '°

El elemento material que interviene en las relaciones de consumo, es el dinero
metdlico, utilizado como mercancia universal para valorar todas las demas
mercancias, y que actia como intermediario en estas relaciones para adquirir
productos.  Ademas, determina el perfeccionamiento del aparecimiento del
proveedor y el consumidor, y como consecuencia de ello, surgen los mercados
locales, en donde la actividad primordial es la desempefiada por los comerciantes,
quienes compran mercancias directamente de los productores, para trasladarlas a

mercados situados en lugares mas distantes, y ahi revenderlas a los consumidores o

compradores finales.

A estos mercaderes conforme se van especializando en su actividad mercantil
lucrativa, se les denominaba a través de la historia como mercader, comerciante,
fabricante, importador, exportador, empresario, vendedor, etc., asi en la actualidad
en nuestro pais se les define, segun el Articulo 2 del Cddigo de Comercio de

Guatemala, “Comerciantes. Son comerciantes quienes ejercen en nombre propio y

'® Gutiérrez y Gonzalez, Ob.cit., Pag. 168.
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con fines de lucro, cualesquiera actividades que se refieren a lo siguiente: 1. La
industria dirigida a la produccién o transformacion de bienes y a la prestacion de
servicios. 2. La intermediacién en la circulacién de bienes y a la prestacion de

servicios. 3. La banca, seguros y fianzas. 4. Los auxiliares de los anteriores”.

Adicionalmente, en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario contiene una
definicion especializada, que indica que es comerciante la “Persona individual o
juridica de caracter publico o privado, nacional o extranjera que en nombre propio o
por cuenta ajena, con o sin animo de lucro, realice actividades de produccion,
fabricacion, transformacion, importacion, construccién, distribucién o]
comercializacién de bienes o prestacion de servicios a consumidores o usuarios en

el territorio nacional y por las que cobre precio o tarifa.

A estos polos opuestos en la Economia de Mercado y relaciones de consumo, son a
quienes en los proximos capitulos se llamara, dentro del ambito de proteccién a los

derechos del consumidor como proveedor y consumidor.

Al analizar la actividad de los proveedores, los consumidores y su interrelacién con
los mercados, se identifica la circunstancia de masificacién de la produccién de
productos y servicios para satisfacer las necesidades de los consumidores y el
animo de lucro de los proveedores, en es sentido la Coleccion de Textos
Econdémicos revela que “El incremento de la produccién artesanal y agricola,
vinieron a reforzar los nexos econdmicos entre las distintas regiones dentro de cada

pais, contribuyendo a la formacion del mercado nacional,” '

' bid. Pag. 50.
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Por lo anterior es légico pensar que ese mismo fendmeno, pero desarrollado entre
mercados nacionales, contribuyé a la formacion del mercado internacional, con

ayuda de los paises con economias de tipo capitalista.

“La Revolucién Industrial, contribuyé a la mejora de la productividad y el desarrollo
de los mercados, e influyé en las relaciones de consumo como lo indica el autor
Felipe J. Mendizabal y M.”,'” en su obra titulada Introduccién a la Economia, donde
se lee: “La revolucion industrial y comercial en la segunda mitad del siglo XVIil, vino

a consolidar al naciente capitalismo” '

Continla el autor en el libro de texto citado que “La actividad econdédmica ha
manifestado un notable auge y un desarrollo tremendo; la revolucion industrial se
bas6 esencialmente en el carbén y el hierro. Se necesitaron grandes cantidades de
hierro para la fabricaciéon de maquinas, de ferrocarriles y material rodante. El uso del
ferrocarril marcé una etapa trascendental en Ia historia econémica, gracias a él se
abrieron nuevas areas donde influyé la colonizacién de los europeos, ampliandose
los mercados; el comercio internacional cobro una inusitada actividad; el
abaratamiento del transporte influyo poderosamente para que los productos se
pudieran colocar en mercados lejanos. No debe dejar de mencionarse el gran
desarrollo de la industria naviera que contribuyé al enorme desarrollo del

comercio.” ®

"7 |bid. Pag. 50.
'8 Ob. Cit. Pag.50.
' |bid. Pag. 158.

28

I
|
.

Srsiade
50 Y
7 L
6‘3” c b

TAD g,
5104y
w
m
]
>3
m
)
>
=
=
30O
Tr190%

G



3.2 La proteccién nacional de los usuarios

Para el analisis de la protecciéon nacional de los usuarios dentro de un derecho de
consumo, se tiene que considerar que la mayor parte de la historia de Guatemala, Ia
sociedad ha sido gobernada por militares. Como consecuencia de establecerse un
Gobierno Constitucional en la Republica de Guatemala, y con una vision de
reestructurar las instituciones que lo conforman, se promulga el Decreto 93 del
Congreso de la Republica, Ley del Organismo Ejecutivo, de fecha 27 de abril de
1945 (derogado), en el cual se dispuso crear el Ministerio de Economia y Trabajo, y
especificamente en el Articulo 16 le asignaba las atribuciones a desarrollar en dicho
Ministerio, por lo que en ejercicio de esas atribuciones, se crearon las distintas
instituciones de proteccion a los derechos del consumidor, mismas que gracias a un
estudio elaborado por la Licenciada Ménica Abigail Gramajo, se pueden describir a

continuacion:

a) Oficina de Coordinacién de Precios y Abastecimientos

Es una institucion que fue creada por “Acuerdo Gubernativo de fecha 5 de junio de
1945, para la debida aplicacion del Decreto 90, Ley de Emergencia Econdmica, con
el objeto de impedir las fluctuaciones bruscas de los precios, para velar por el
mantenimiento de la estabilidad y el equilibrio econémico del pais, de acuerdo con

las diversas leyes, reglamentos y disposiciones de emergencias.”?

b) Oficina de Estabilizacién Econémica

20 Gramajo Queme, Ménica A, Informe “historia de proteccién al consumidor en Guatemala”, Pag.11
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“En el Acuerdo Presidencial del 18 de febrero del afio 1946, se indica que la Oficina
de Coordinacién 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 Estabilizacion

Economica, la cual tendria todas las atribuciones de la anterior.”?'

c) Direccion General de la Economia Nacional

“Por Acuerdo Presidencial de fecha 5 de enero del afio 1948, se cre6 la Direccion
General de la Economia Nacional con una nueva organizacion complementaria
distinta a la Oficina de Estabilizacién Econdomica, reemplazandola y otorgandole las

atribuciones que correspondian a la Oficina suprimida.

Debido a la confrontacién que en ese tiempo tenia el Ministerio de Economia vy
Trabajo, se pensé que esta Direccion controlaria y regularia todo lo concerniente a la
economia nacional, de esa cuenta se formé, dentro de su estructura administrativa el
Departamento de Control de Precios y Abastecimiento, el cual qued6 a cargo de

todo lo relativo a controles de ese tipo.”??

d) Direccién General de Comercio, Industria y Controles

“Segln Acuerdo Presidencial del 29 de julio de 1949, se manifestaba que por

convenir al presupuesto, era necesario eliminar la Direccién General de la Economia

Nacional, y crear la Direccién General de Comercio Industria y Controles, dandole

2! Ibid. Pag. 20.
2 Op.Cit. Pag. 2.
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las atribuciones que indicara su Reglamento Interno, el cual se sancioné en el
Acuerdo Presidencial del 25 de julio del afio 1950, un afio después de su

creacion.”®?

e) Departamento Administrativo de Economia y Trabajo

‘En el Acuerdo Presidencial del 28 de julio del afio 1953, se consideraba que era
necesario suprimir la Direccién 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 institucién 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
hacen las revisiones pertinentes quedan a cargo del Ministerio de Economia vy
Trabajo las aplicaciones de los acuerdos vigentes sobre los precios y los articulos

controlados.”?*

f) Direccidn de Politica Comercial y Financiera

“El 31 de mayo del afio 1966, se dispuso en el Reglamento Interno del Ministerio de

Economia, la creacién de la Direccién de Politica Comercial y Financiera, entre las

2 Op.Cit. Pag. 2.
2 Op Cit. Pag. 2-3
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atribuciones que se le daban, se decia que debia recomendar las medidas

pertinentes para lograr la estabilizacion de precios en el mercado interno.”?

g) Direccién 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
Direcciéon 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 atribucion es similar a
la que aparecia antes, con la unica 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 esta consistia en un listado que incluia veinte productos, que
segun estudios nutricionales eras los indispensables para un alimentaciéon que
reunia los requerimientos minimos de calorias, vitaminas y minerales para los

guatemaltecos.

% Op.Cit. Pag.3
% Op.Cit. Pag. 4.
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Para el cumplimiento de esta Politica Publica de proteccion al consumidor final, “El
Ministerio de Economia en fecha 17 de septiembre del afio de 1974, crea una
institucion adscrita a la Direccién de Comercio Interior y Exterior, la cual recibi6 el
nombre de Oficina de Control de Precios, para lograr los objetivos antiinflacionarios
buscados por el gobierno, y para dar legalidad a las funciones de la esta nueva
institucion gubernamental, se emitié el Acuerdo Ministerial 79 de fecha 17 de

septiembre del afio 1979.”%"

i) Direccion General de Comercio

“Por medio del Acuerdo Gubernativo 88-85, de fecha 11 de febrero del afio 1985, se
crea la Direccion General de Comercio, como dependencia del Ministerio de
Economia, en sustitucién de la Direccion de Comercio Interior y Exterior, y la Oficina
de Control de Precios, asi también se cancel6 el Centro Nacional de Promocion de
las Exportaciones ~GUATEXPRO-, con el objeto de racionalizar los recursos y evitar
la duplicidad de funciones. La Direccidon General de Comercio tendria jurisdiccién en
toda la Republica, y un plazo indefinido.”®

Seguidamente surge la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor -
DIACO- de conformidad con el Decreto Ley 1-85 del Congreso de la Republica de
Guatemala, Ley de Proteccion al Consumidor, que en materia de proteccién a los
derechos del consumidor, adquirié trascendencia desde el afio 1985, cuando se
emitio fa 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

7 Op.Cit. Pag.4.
% Op.Cit. Pag.4.
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desarrollar, por parte del Estado, la defensa de los derechos e intereses de los
consumidores, en un marco de politica econédmica regulada por el Estado, y por
ende, su objetivo segun el Articulo 1 del mismo cuerpo normativo 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 econémicos 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 Organizacion
de las Naciones Unidas, en Asamblea General aprobé la Resolucién 39/248 del O de
abril de 1985, en donde definen el que hacer de los gobiernos en cuanto a la
proteccion 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 por dicha Organizacién; de esa cuenta se promuigaron el Decreto Ley y

su reglamento antes indicados.

La Ley de Proteccion al Consumidor de 1985, regulaba en el Articulo 2 que el ambito
de aplicacién era para toda persona individual o juridica que en sus actividades
comerciales cometiera actos de especulacién, acaparamiento, alza inmoderada de
precios, variacion de peso, medida y calidad de los productos y servicios esenciales;
los cuales eran tipificados como delitos econdémicos y sancionados con intervencion,
multa, cierre definitivo, cancelacién de la patente de comercio e inclusive con prisién,

esto de acuerdo con los Articulos 4 y 13 de la misma ley.
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Debido a las anteriores sanciones mencionadas que se podian imponer a los
proveedores infractores a los derechos del consumidor, es que en la actualidad los
guatemaltecos creen que la actual Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor
continlia con las mismas facultades sancionadoras, lo cual se podra aclarar en el

tema que a continuacion de este le sigue.

No es sino hasta el afio 1986, cuando se inicia un esfuerzo formal para hacer
efectiva la obligacién del Estado en campo de proteccion a los derechos del
consumidor, con la vigencia de la Constitucién 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 preservacion de la calidad de
los productos de consumo interno y de exportacién, para garantizarles su salud,

seguridad, y legitimos intereses econémicos.”*

3.3 La Direccidon de Atencidn y Asistencia al Consumidor

En cuanto a lo relacionado con la DIACO, esta 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 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.

% Constitucién politica de la repiiblica de Guatemala, Articulo 119.
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El reglamento de la DIACO, contenido en Acuerdo Ministerial 250-95 de fecha 10 de
octubre de dicho afo, norma sus funciones y atribuciones, relacionadas con la
asistencia al consumidor en sus reclamaciones contra los proveedores, facilitar
informacion sobre las condiciones y buen uso de los productos, contribuir a
minimizar la utilizacién de practicas perjudiciales a los intereses econémicos 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 proteccion 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 elaboré y envié al Organismo Legislativo el Proyecto de la actual Ley de
Proteccién 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 DIACO, entidad responsable de su
aplicacion, y proporcionandole una normativa actualizada, y lineas de trabajo de
vanguardia para hacer mas eficiente la proteccién y la defensa de los derechos del

consumidor y usuario.

A través de esta ley se crea la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor y
en el Articulo 53 establece que es una dependencia del Ministerio de Economia, con
independencia funcional y técnica, y como tal con competencia para su aplicacion en
todo el ambito nacional. Dentro del actual marco legal, una de las principales

funciones que fortalece la DIACO, es la de educar y orientar al consumidor o
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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, asi también como y donde puede ejercer y/o reclamar dichos
derechos, ya que su visién 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 al Consumidor y Usuario, en el Articulo
107, regula que la DIACO se debera transformar en Procuraduria de la Defensa del
Consumidor y del Usuario en un plazo de cinco afios, a partir de la vigencia de la

misma (2,008), sin embargo, no ha sucedido asi, hasta la presente fecha.

En tal sentido importa sefialar 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 a los derechos de
sus habitantes en calidad de consumidores, asi como también, de contar con una
institucion encargada de hacer cumplir dicha normativa, misma que se ha venido

fortaleciendo a través de los afios.

Sin embargo, debido a que las relaciones de consumo son cada vez mas complejas,
es necesario que la normativa vigente que protege a los derechos de la poblacién
consumidora este actualizada, no solo para hacer frente 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
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consumidor, por lo que mas adelante dentro del desarrollo del presente trabajo de
tesis, se tratara los aspectos relacionados con los perjuicios que ocasiona a los

usuarios, el funcionamiento sin mayores controles de las casas de empefio.

3.4 Antecedentes del Defensor del Cliente Financiero

Dentro de los antecedentes que deben hacerse alusiéon a la figura del defensor
financiero, es precisamente el denominado ombudsman. Se ha dicho en distintos
textos que esta figura surge en Suecia, ante la necesidad de vigilar la gestidén
desarrollada por la Administracién, 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 vulnerados en uno o varios de sus derechos.

A raiz de la evolucién e importancia que ha tenido esta figura principalmente en los
albores del derecho de consumo que en la actualidad cobra gran significado, es que
precisamente [os antecedentes del defensor del cliente financiero, se circunscriben a

esta figura.

Como ya se menciond, el pais donde se encuentra la historia del ombudsman es
Suecia: “En 1809, el 6 de junio, cuando en Suecia se da una Constitucion
Democratica, se crea la institucién del Ombudsman a partir del Canciller de Justicia,
apareciendo como simbolo de la separacion de los poderes del Estado. Asi como el
personaje encargado de controlar que las leyes sean respetadas, tanto por las

instancias administrativas como por los tribunales”®

% Oviedo Soto, Tarcisio, El Ombudsman como organismo de control de la administracién, Pag. 196.
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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 Ombudsman intervenia a peticion de los ciudadanos, y vigilaba la adecuada
utilizacion del poder estatal. Al vigilar el desempefo de las autoridades, no buscaba
ser un obstaculo en el ejercicio de su labores, por el contrario, proponia formulas
encaminadas a mejorar el desempefio de la administracién, evitando la proliferacion

de males sociales como la corrupcion.

Posteriormente se acogié esta figura en otros paises europeos, como en Francia,
donde por medio de una ley promulgada el 3 de enero de 1973, se adopt6 esta
figura, aunque con marcadas diferencias del modelo sueco. EI Mediateur, era
elegido por decreto del Consejo de Ministros, algo que fue muy criticado en la
medida en que era elegido por aquellos a quien debia vigilar y esto podria afectar su
independencia. Sus poderes se consagraban expresamente en la ley y eran
menores a los del Ombudsman sueco, “carecia de facultades para actuar de oficio,
tampoco podia continuar una investigacion ya iniciada, si el administrado quejoso
retiraba la queja durante su tramitacién, sus facultades quedaban reducidas a cinco
puntos fundamentales:

a) Poder de critica

b) Poder de aconsejar

c) Poder de reprensién disciplinaria

d) Poder de publicidad
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e) “Poder de sugerencia

Es en el siglo XX, donde se produce una mayor difusion de la figura del
Ombudsman, esto debido a una serie de circunstancias, entre las que vale la pena

sefalar:

- La constatacién de la insuficiencia de los medios tradicionales de control de la
administracion

- El enorme costo econdmico que puede suponer, ademas de la lentitud,
recurrir contra determinados actos de la Administracion

- El desmesurado crecimiento de los érganos de la Administracién y de sus
funciones

- “El gran aumento del poder de control de la Administracién sobre los
administrados, que no se corresponde con un crecimiento equivalente del
poder opuesto: del poder de control de los administrados sobre la

administracion”.®

3.5Definicion

‘El término se encuentra en inglés “ombudsman” que etimolégicamente 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

*! Oviedo Soto, Tarcisio, EI ombudsman en Europa y América, Pag. 196.
2 Para mas informacién de citas de fuentes electrénicas visite: _http://www.iepala.es/DDHH/ddhh148.htm
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medios mas eficaces que los estatales para su defensa. Sin eliminar la posibilidad

de acudir a éstos”.*

Muy acertadamente el Constitucionalista espariol, Victor Fairen Guillén, ha sefialado
que: “Se trata de una figura individual o algunas ocasiones constituido por un cuerpo
colegiado, independiente del érgano que lo nombra; son sus misiones mas
importantes las de supervisar a la administracién en cuanto al cumplimiento de las
leyes y normas que la rigen, y, atender las quejas que formulan los ciudadanos por
supuestas violaciones de sus derechos publicos subjetivos o legitimos intereses por
parte de dicha administracion. Sus decisiones, en forma de recomendaciones,
sugerencias, recordatorios reproches, reprimendas, etc. no vinculan al funcionario o
Administracién involucradas, por lo tanto no son jueces. Las claves de la eficacia de
tales decisiones se hallan en la autoritas, en el prestigio que los ombudsman se han
ganado o deben ganarse, tanto por parte del publico en general, como de la

Administracion™*

De la anterior definicion que es una de las mas completas, se desprenden una serie
de caracteristicas que delimitan y establecen el alcance de esta figura dentro del

trafico juridico de un pais.

- FUNCION: Se divide en dos grandes campos, vigilar que las actuaciones de
la Administracién se adecuen a la Constitucion, a la ley, a la moral y a las

buenas costumbres; y proteger los derechos de aquellas personas que

® |astra Fuscaldo, Javier, Consideraciones generales sobre la inspeccion, vigilancia y control de
servicios de telecomunicaciones en convergencia y Ia adopcion de la figura del defensor del usuario,
;:Pnsulta electrénica; www.superservicios.gov.co.telecom.convergencia.htim, (12-02-2013).

Fairen Guillen, Victor, El defensor del pueblo ombudsman, Tomo |, Parte General, Pag. 78.
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consideran que han sido victimas de un acto injusto, arbitrario o abusivo de la

administracion.

INDEPENDENCIA: El ombudsman no debe pertenecer a la Administracion y
no debe ser elegido por aquellos a quien va a vigilar, esto para garantizar la
imparcialidad con la que va a realizar su trabajo y va a tomar todas sus

decisiones.

PUBLICIDAD: En cuanto a la publicidad hay dos aspectos a los que debemos
referirnos; el primero, la difusién que debe hacerse de la existencia del
defensor. Es necesario que los ciudadanos conozcan quien es el
ombudsman, cuales son sus funciones y como tramitar una queja ante él. El
segundo aspecto de la publicidad, esta encaminado a hacer publicas las
tareas adelantadas por el ombudsman, sus decisiones y la forma como ha
tramitado las quejas que llegan a su despacho.

FACILIDAD DE ACCESO: Para presentar una queja ante el ombudsman no
hay formas ni solemnidades, basta que se presente por escrito y contenga los

datos necesarios para individualizar el caso.

GRATUIDAD: Las personas pueden acceder al defensor para que atienda sus

quejas, sin ningun costo. El servicio es totalmente gratuito.

COMPETENCIA: Las decisiones adoptadas por el ombudsman no tienen
poder coercitivo, es decir, son sugerencias y recomendaciones, no revoca ni

modifica actos de la administraciéon. El Ombudsman es la persona encargada
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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 sdlo 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. Y aunque en
un comienzo sélo era posible encontrarlo al interior de la administracién, con
el tiempo comenzé a hacer parte de ofras instituciones como las
corporaciones financieras, los medios de comunicacién, los planteles

educativos, entre otras.

3.6 Clases de ombudsman

Con el transcurso del tiempo, el ombudsman deja de ser una sola entidad y se
transforma, dando lugar a la creacién de distintos tipos de defensores y protectores
dentro de los diferentes campos de la vida social y econémica. Entre ellos podemos

resaltar:

a) El defensor del pueblo, y radica en el principio que el Defensor del Pueblo
hace parte de lo que realiza el Ministerio publico y sus funciones se ejercen
bajo la supervision y direccion del Procurador General de la Nacién, en
muchos paises. En Guatemala, esto no es asi, pues la figura del ombudsman
es totalmente independiente de los organismos de Estado. En términos

generales, la funcién del Defensor del Pueblo es velar por la promocién, el
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ejercicio y la divulgacién de los derechos humanos. Dentro de ésta funcién
general, existen una serie de funciones especificas entre las que cabe
destacar: a. Orientar e instruir a los habitantes el ejercicio y defensa de sus
derechos ante las autoridades competentes o entidades de caracter privado.
b. Divulgar los derechos humanos y recomendar politicas para su
ensefianza. c. Presentar proyectos de ley sobre materias relativas a su

competencia.

El defensor del contribuyente. Es aquella persona que busca garantizar el
cumplimiento de las leyes tributarias. Atiende las quejas de los ciudadanos
atinentes a su relacién con el fisco y busca soluciones. Procura que los
usuarios del sistema tributario del pais tengan un tratamiento justo y
equitativo. Adicionalmente el Defensor del Contribuyente tiene la funcién de
asesorar a la Hacienda, analiza su funcionamiento e identifica sus
debilidades, para proponer formulas que la hagan mas eficiente. En

Guatemala, no existe una figura como esta, y si en otros paises.

El defensor de los medios de comunicaciéon. Dentro de este grupo se
encuentra: El Defensor del Lector y EI Defensor del Televidente. El
Ombudsman de los medios de comunicacién recibe e investiga las quejas de
los lectores de un periédico, de los oyentes de una emisora radial o los
televidentes de una canal de television, acerca de la exactitud, imparcialidad
y buen manejo de la informacién. Esta figura no es nueva y también se origiho
en Suecia, “El defensor del lector ombudsman es una figura que surgioé en los

medios de comunicacion escrita alrededor de 1912, cuando en Suecia se
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nombré un consejo de prensa o sea un Defensor plural para todos los medios
escritos. En los Estados Unidos de América surgié en 1967 en dos periodicos
de Louisville en Kentucky; nombraron a John Herchenroeder como primer
ombudsman en Estados Unidos, no sélo para recibir quejas sino para
establecer lo que andaba mal en la prensa; el defensor se movia entre dos
tareas diferentes; la de recibir quejas y la de proporcionar respuesta a la crisis
de los periddicos™®. En Latinoamérica, en Brasil existe desde 1989, fecha en
que se instituyé en el Folha de Sao Paulo. “En Colombia fue el diario El
Tiempo el primero en adoptar esta figura,
posteriormente se le unieron El Espectador y El Colombiano de Medellin. Hay
ademas defensores del televidente en los canales RCN y Caracol. En México
existen cuatro defensores del lector’®® Los medios de comunicacién
cuentan con esta figura para mejorar la calidad de su programacién y de
la informaciéon que suministran, crear mayor conciencia entre los periodistas
sobre las inquietudes del publico y asi ganar mayor credibilidad. Los medios
de comunicacién cuentan con esta figura para mejorar la calidad de la
informacién que transmiten la cual debe sustentarse en los principios de
exactitud, imparcialidad y justicia, para crear conciencia entre los
profesionales del medio, del poder que tienen en la formacién de pensamiento
del lector, televidente o radioescucha; ademas de proteger y preservar la
libertad de prensa y de expresion y hacer de los medios de comunicacion,
elementos integros y profesionales.

d) El defensor financiero. En una primera aproximacién a la definicién del

Ombudsman Financiero, objeto principal de este estudio, es importante

% http://www.dian.gov.co/defensor.html, (12-02-2013).
% http/Mmww.noreste.com.mx/goesijuridica.com.htim, (22-02-2013).
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resaltar que es aquella 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 relacion
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, hay que mencionar a
Inglaterra, Espafia, Alemania, Canada y por Latinoamérica México, Peru y
Colombia”.*” “El Defensor del Cliente Financiero en Inglaterra existe desde
1985 y los treinta bancos méas importantes se encuentran afiliados a un solo
defensor. Opera independientemente de las entidades financieras y esta
reconocido por las leyes del pais. En Espafia desde 1987 y alld hay varios
defensores. En algunos casos agrupa a diversas entidades que no tienen
ninguna relacion accionaria y en otros representa a un grupo empresarial. La
ley espafiola reconoce la figura y toda queja debe ser atendida primero en las
defensorias para que pueda ser atendida por el Banco de Espafia. En
Alemania existe desde 1992 y opera a través de la Asociacién Bancaria de la
Republica Federal Alemana. Este defensor cobija a todos los bancos privados
de ese pais. El Defensor del Cliente Canadiense esta desde 1997, el cual
actla en segunda instancia cuando todos los mecanismos directos entre el
cliente y la entidad financiera sean agotados sin respuesta satisfactoria para

el reclamante”3®

¥ http://www.noroeste.com.mx/Culiacan/CODIGOETICA/lector.php3, (12-02-2013).

% Semana economica No. 411. ASOBANCARIA, consulta electronica: www.goesijuridica.com.htlm  (22-02-

2013).
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que se generen entre una institucion financiera y sus clientes.

f) Este cargo esta disefiado para asesorar a las instituciones financieras en la
adopcidén de politicas disefiadas para mejorar el servicio y aumentar la

confianza de los usuarios.

3.7 El Defensor del Cliente Financiero en la legislaciéon comparada

3.7.1 Colombia

En el mes de agosto de 1994, la Asociacién Bancaria y de Entidades
Financieras de Colombia, ante la necesidad de salvaguardar y mantener la
confianza de la clientela, y de mejorar la calidad en el servicio, decide, a través de
su Junta Directiva, analizar el estado de la proteccién de los derechos de los clientes
de las entidades. Para cumplir con esta labor, a finales de 1994 se conformé un
comité interdisciplinario encargado de proponer un plan de trabajo dentro del sector
financiero, encaminado a proteger los derechos de sus clientes. Este comité: “En
primer lugar, resolvié trabajar sobre la elaboraciéon de un Cédigo de Buena Practica

Financiera para con el Cliente.
En segundo término, propuso la adopcién de un sistema para el manejo y atencién

de reclamos de los usuarios de los servicios financieros en las entidades y

establecer una instancia externa e independiente, para lo cual se analizé la figura del
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Ombudsman en algunos paises de Europa, especialmente en Espafia, Gran Bretana

y Alemania”®*

La propuesta presentada por el comité era muy ambiciosa, inicialmente se debia
crear una estructura basada en el funcionamiento de los servicios de atencion al
cliente de los paises analizados y después se implantaria en nuestro pais,
adecuandose a las necesidades propias del sector, para con ello dotar al sistema
financiero de transparencia, seguridad, certeza y claridad para el cliente. El 23 de
marzo de 1995, la Junta Directiva de la Asociaciébn Bancaria y de Entidades
Financieras, en sesioén ordinaria, aprobé el Coédigo de la Buena Practica Financiera
para con el Cliente. Este Cédigo fue ratificado por unanimidad en la sesion del 10 de

mayo de 1995 y modificado en reunion de la Junta directiva el 14 de agosto de 1996.

El capitulo séptimo de este Cdodigo crea la Defensoria del Cliente Financiero, define
al Defensor del Cliente, su finalidad, caracteristicas y competencia, y establece sus

funciones y el procedimiento que se debe seguir para presentar una reclamacion.

Después de la expedicion de este Cddigo, y con el objeto de adoptar los
instrumentos necesarios para organizar la Defensoria del Cliente, se constituyd, el 6
de octubre de 1995, el Comité del Defensor del Cliente, que tenia como fines

principales:

- Promover la implantacién del Defensor del Cliente Financiero.

- Diseniar las politicas generales de servicio y atencion al cliente.

% Serna Jaramillo, Carlos Mario, El papel del sector financiero colombiano frente a la proteccion de los
derechos de los usuarios, Pag. 33.
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- Presentar recomendaciones para aumentar la satisfaccion del usuario.

- Vigilar la calidad del servicio ofrecido por las entidades del sector.

De esta manera, el 3 de febrero de 1997 comienza a trabajar activa y eficazmente

en Colombia el Defensor del Cliente Financiero.

Al momento de su creaciéon, la Defensoria del Cliente de Asobancaria buscaba
proteger los derechos de los clientes de ciertos Bancos y Corporaciones de Ahorro y
Vivienda como lo son, el Anglo Colombiano, Bancafe, BCH Colombia, Estado,
Crédito, Mercantil, Nacional de Comercio, Santander, Tequendama, Unidn,
Davivienda, Caja Social, Ahorramas, Concasa, Granahorrar, Colmena, Cofinorte,

Corfes, Corfiboyaca, FiduBNC, Progreso y el IFl, entre otros.

En esta legislacion se entiende por Defensor del Cliente Financiero a “la persona u
6rgano de caracter privado, que actia como mediador en determinados conflictos
que se generen entre el cliente y las entidades financieras. Asi mismo, debe
asesorar a la entidad en la adopcién de politicas que tiendan al mejoramiento de los
servicios y de las buenas relaciones y confianza con su clientela’®

Pero esta no es la Unica definicion que en Colombia se ha dado de Defensor del
Cliente Financiero, en concordancia con el anterior concepto, el Cédigo de la Buena
Practica Financiera para con el Cliente, de Asobancaria, que ya fue analizado,
también define al Defensor del Cliente Financiero, como un mediador y conciliador

de los conflictos que le generen en las relaciones bancarias y financieras de los

clientes o usuarios y las entidades financieras, cuando éstos consideren que la

“° Serna Jaramillo, Ob. Cit., Pag. 57.
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entidad ha actuado de forma injusta o contraria a las buenas practicas y usos

bancarios.

“Asi mismo, tendra por funcién asesorar a las entidades en politicas que tiendan a

mejorar el servicio, y las buenas relaciones y confianza con su clientela”.*'

Y la mas reciente, consagrada en la ley 795 de 2003, que modifica el Estatuto
Organico del Sistema Financiero y sefala: “Las entidades vigiladas por la
Superintendencia Bancaria deberan contar con un defensor del cliente, cuya funcién
sera la de ser vocero de los clientes o usuarios ante la respectiva institucion, asi
como conocer y resolver las quejas de estos relativas a la prestacion de los

servicios"#?

En esta legislacidon se establecido que para identificar la naturaleza juridica del
Defensor del Cliente Financiero, era necesario partir de su definicién y de su
principal funcién como un vocero de los clientes, en la busqueda de una solucién a
los conflictos que se presenten en sus relaciones con la entidad Financiera. Sélo asi
es posible enmarcarlo como un mecanismo alternativo para la resolucién de
conflictos que se presentan entre los usuarios y los oferentes de un servicio en

especial, el financiero.

‘Entiéndase como alternativas para la resolucién de conflictos todos aquellos
procedimientos, distintos a los procedimientos propios de la justicia ordinaria,

contemplados por la ley para lograr la soluciéon de conflictos sin la participacién de

41 Cédigo de la buena practica financiera para con el cliente, Asobancaria, Pag. 58.
42 Ley 795 de 2003, articulo 24 de la Republica de Colombia, Consulta electrénica; www.goesjuridica.com.htim,
(22-02-2013).
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los jueces o magistrados que integran la rama judicial del poder Publico de un
Estado’®®

De acuerdo a lo anterior, se puede entonces decir que el Defensor del Cliente es un
mecanismo de solucién directa de conflictos, encaminado a proteger los derechos de
los clientes, mejorar sus relaciones con la entidad y aumentar la confianza y

credibilidad en ésta.

3.7.2 Espaia

‘Este pais se encuentra a la vanguardia de promulgacion de leyes que favorecen a
los consumidores y usuarios, y en el tema de los servicios bancarios o financieros no
iba a ser la excepcion. De acuerdo a la informacién obtenida’,** en Espafia, las tres

principales causas que dieron lugar a la creacion del Defensor del Cliente Financiero

son:

a. Salvaguardar la confianza de la clientela.

b. El especial interés de la banca en profundizar en la calidad del servicio.

c. La innegable conveniencia. La existencia de este mecanismo de resolucion de
conflictos, ahorra tanto para la entidad, como para el cliente tiempo y dinero en

procesos administrativos o judiciales.

En este pais, la Defensoria del Cliente existe desde 1987, cuando la orden del
Ministerio de Economia y Hacienda, del 3 de marzo de este afio, modificada por la

orden del 12 de diciembre de 1989, de conformidad con lo previsto en el articulo 48

*® valdez Sanchez, Roberto. La transaccion: solucién alternativa de conflictos, Pag. 29.
** www.bv.espafia.com.htim, (22-02-2013).
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de la ley 26 de 1988, sobre Disciplina e Intervencién de las Entidades de Crédito,
establece la regulacién aplicable en materia de buenas practicas y usos bancarios,
y extiende el ambito de competencia del Servicio de Reclamaciones del Banco de
Espafia a las que pudieran formular los clientes de todas las entidades de crédito
sobre las actuaciones de las mismas.

Estas ordenes, hacen que se expida la Circular Numero 8 de 1990 del Banco de
Espafia, donde se introduce como novedad al tramite de las reclamaciones, su
previa formulacién ante el Defensor del Cliente u 6rgano equivalente de la entidad
de crédito, cuya general implantacién se estima de gran interés. El establecimiento
de este nuevo tramite, sefala la Circular, encuentra su justificacion, de un lado, en la
propia experiencia del Servicio de Reclamaciones, la cual ha puesto de manifiesto
un elevado numero de allanamientos de las entidades ante las pretensiones de los
reclamantes, y de otro, en la estimable proporcién de reclamaciones resueltas a
satisfacciéon de los clientes, por los defensores del cliente que ya vienen operando
en algunas entidades. En definitiva, se tiende con ello a agilizar la resolucién de
numerosas reclamaciones que con gran probabilidad seran atendidas sin necesidad
de una ulterior y mas compleja actuacién administrativa, que en cualquier caso
resultara beneficiada por este tramite previo, al recibir la reclamacion mas

documentada.

Dentro de las funciones de la defensoria, se encuentran en primer lugar, la labor del
Defensor del Cliente esta orientada a conocer y resolver las reclamaciones y
cuestionamientos de los clientes, en relacién con los servicios prestados por las
entidades. Pero sus funciones no se agotan con esto, el Defensor debe también,

asesorar a las entidades, formulando propuestas y recomendaciones Utiles para
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mejorar las relaciones entre las entidades y sus clientes. Los demas deberes y
obligaciones de la Defensoria, se encuentran consagrados en [os reglamentos

internos de cada entidad.

Respecto a los reclamos, los clientes pueden dirigirse al Defensor, cuando
consideren que han sufrido por parte de la entidad un trato injusto o incorrecto. Las
quejas deben presentarse mediante un documento, a través de presentacion
personal, correo electrénico o fax, donde conste los datos que identifican al
reclamante, la direccion a la que debe dirigirse la respuesta y una descripcién de los
hechos que la motivan. La tramitacién de cualquier asunto es gratuita y puede

hacerla cualquier cliente de la entidad.

Una vez admitida la queja, el Defensor realiza una audiencia, donde escucha los
argumentos y contrargumentos de las partes, es en ésta dirigida a entidades de
crédito, sobre la transparencia de las operaciones y la proteccion a la clientela. Una
vez realizada la audiencia y dentro de un plazo razonable, el Defensor debe dictar
una resolucion motivada, sustentada en las leyes aplicables al caso y las buenas
practicas bancarias. El fallo del Defensor, es obligatorio para la entidad, pero
discrecional para el cliente. Los efectos de esta resolucion son dispares para el
cliente y para la entidad, segun se ha indicado, ya que mientras aquél no
esta obligado a aceptar la decisiéon del defensor, queda en libertad para ejercer las
actuaciones administrativas o las acciones judiciales que estime oportunas, la

entidad resulta obligada a pasar por ella siempre que lo haga el cliente.
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3.7.3 Canada

"‘De acuerdo a la informacién obtenida, desde el afio de 1996, se constituyd la
Defensoria del Cliente Bancario en Canada, su principal funcion es mejorar las
relaciones existentes entre el usuario y el banco; esto, enmarcado dentro de un
ambito ético, donde las politicas disefiadas estén dirigidas a la proteccién de los
derechos de los clientes. Hoy en dia las entidades bancarias son mas concientes de

la necesidad de perfeccionar el servicio y atender mejor a sus clientes”.

Las autoridades bancarias canadienses reconocen la especial trascendencia que
representa para el sector bancario, el contar con un Defensor del Cliente, aun
cuando el sector goza de estabilidad y confianza, aunque Canada cuenta con un
sistema bancario muy eficiente, conformado por instituciones sélidas y con gran
capacidad para ofrecer productos y servicios de calidad, no se encuentra exento de
cometer errores e injusticias con sus clientes, por lo que siempre resulta importante
contar con la presencia de un Ombudsman.

Dentro de las caracteristicas de esta figura se encuentran:

a) Es una institucién independiente, que se rige por un Consejo Directivo,
integrado por cinco funcionarios bancarios y seis miembros que no
pertenecen a ninguna institucion financiera, esto con el fin de garantizar

realmente su imparcialidad.

* www.goesiuridica.com.htim.republicacanada.com.htim, (22-02-2013).
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b)

El esquema del Ombudsman canadiense, tiene como nota caracteristica, la
de incentivar a los bancos para que resuelvan sus propios problemas con los
clientes, por esto, todas la instituciones bancarias tienen su propio Defensor
interno, quien se encarga de tramitar cualquier reclamaciéon como requisito de
procedibilidad, para poder presentarla posteriormente ante el Ombudsman

Bancario.

Otra novedad del Defensor del Cliente Bancario en Canada, es la posibilidad
gue tiene éste de recomendar el pago de una compensacién al cliente, por
concepto de los dafos que se le han ocasionado. Esta regla, ha tenido un
impacto positivo, ya que constituye un punto de presién para las entidades del

sector.

En cuanto a las reclamaciones, para que el asunto pueda ser conocido por el
Ombudsman Bancario, es necesario, primero, que el cliente haya agotado
todas las instancias procedentes ante su propia institucién bancaria; si el
banco no resuelve tal reclamacién, el cliente puede acudir ante el

Ombudsman para solicitar sus servicios.

En cuanto al proceso, informalidad en el proceso. Una gran labor de
investigacion. Los clientes no requieren de un abogado o de otro tipo de
asesor. No tiene costo para el cliente. El proceso no puede ocasionar ningun

perjuicio al cliente. Las partes preservan sus derechos en todos los casos.
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f) El Defensor del Cliente Bancario, no sélo atiende las reclamaciones que el
usuario pueda tener en contra del banco, sino también las relacionadas con
sus subsidiarias. Esta reclamacién debe presentarse dentro de los 180 dias

posteriores al hecho que genera el reclamo.

g) En cuanto a la resolucién del Defensor, ésta debe presentarse al cliente por
escrito y debe estar correctamente motivada. La decisién del Defensor, en
ningun caso obliga a las partes, pero el Defensor esta facultado para publicar
el nombre de cualquiera de los bancos que no acate sus resoluciones, asi
como el numero de quejas que existen en contra de cada institucién. Si el
usuario no esta de acuerdo con la decisidn, porque no satisface sus intereses,

tiene la opcién de entablar un proceso judicial.

3.7.4. Peru

‘De acuerdo a la informacién obtenida, existe en dicho pais una Asociacién de
Bancos que se denomina ASBANC, que es un gremio responsable de proponer
iniciativas encaminadas a mejorar el desarrollo de la actividad financiera en el

Pery™®.

Dentro de esta labor, busca fomentar la confianza de los clientes en el sistema
financiero y la prestacién de un mejor servicio. Bajo ésta finalidad, implementé en el
afio 2002 la institucién del Defensor del Cliente Financiero, como una instancia

independiente de resolucién de conflictos, que permite que las relaciones entre los

* www.goesiuridica. peru-com.htlm, (22-02-2013).
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clientes y las entidades prestadoras del servicios financieros, se desarrollen en un

marco de buena fe, equidad y confianza reciproca.

El Defensor del Cliente Financiero en este pais tiene como funcién, tutelar y proteger
los derechos e intereses de los clientes de las entidades financieras derivados de

sus relaciones con los mismos.

Dentro de la misién y funciones, se puede decir que la mision del Defensor
Financiero es resolver y prevenir de manera agil, técnica e imparcial los conflictos
que se pueden suscitar entre los clientes y las entidades financieras en el desarrollo

de sus relaciones.

En cuanto a su funcién, el Reglamento del Defensor del Cliente Financiero,
establece en el articulo sexto, como su principal tarea, la tutela y proteccién de los
derechos e intereses de los clientes de las Entidades Financieras derivados de sus

relaciones con los mismos.

Dentro de los aspectos mas importantes de resaltar de esta figura en este pais, se

encuentran:

- Le corresponde conocer, estudiar y resolver los reclamos que los clientes le
planteen en relacion con las operaciones, contratos o servicios bancarios v,
en general, con todas las relaciones entre las Entidades Financieras y sus
clientes, que a juicio de éstos, hubiesen recibido un tratamiento que ellos

estimen negligente o injusto.

57




Conocer, estudiar y resolver las cuestiones que las propias Entidades
Financieras le sometan respecto a sus relaciones con sus clientes cuando las

mismas Entidades Financieras lo consideren oportuno.

Intervenir como mediador entre clientes y Entidades Financieras con el objeto

de llegar a un arreglo amistoso.

Presentar, formular y realizar ante [as Entidades Financieras informes,
recomendaciones y propuestas en todos aquellos aspectos que sean de su
competencia y que, a su juicio, puedan favorecer las buenas relaciones y
muestras de confianza que deben existir entre las Entidades Financieras y

sus clientes.

En cuanto al nombramiento del Defensor, este mismo reglamento establece
gue la entidad designara por unanimidad al Defensor, y el cargo debera ser
ocupado por una persona de notorio prestigio e independencia, con
reconocida solvencia moral y credibilidad, con formacién técnica adecuada y

reconocida competencia en el ejercicio de sus actividades profesionales.

El tiempo de duracion del cargo sera de tres afios, y podra ser reelegido por

periodos iguales de tiempo cuantas veces lo consideren oportuno las

Entidades.
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En cuanto a las reclamaciones, en primer lugar el cliente debe presentar su
reclamo ante la entidad financiera, para que sea ella misma la que en primera
instancia trate de darle solucién al problema. Si ésta solucién no satisface al
cliente, o si pasados 30 dias después que se present6 ante la entidad, no ha
sido atendida, el cliente puede presentar por escrito su queja ante el Defensor
del Cliente Financiero. Una vez analizado el caso, el Defensor presenta al
cliente una posible solucién al conflicto. El cliente puede decidir si acepta la
resolucion del Defensor, a través de comunicacion escrita, y si acepta, la
entidad esta obligada a acatar la decisiéon de la Defensoria, y se da fin de

manera definitiva al reclamo.

Si por el contrario el cliente no esta de acuerdo con la respuesta otorgada por
el Defensor, ésta no surtira efectos vy podra recurrir a otras instancias
administrativas como la Superintendencia de Banca y Seguros del Peru. En
cuanto al procedimiento mediante el cual se tramita la reclamacién al interior
de la Defensoria, el reglamento de la figura, sefiala: El reclamo debera ser
presentado o enviado por el titular, por escrito, a la oficina del Defensor del

Cliente Financiero.

La presentacidon y tramitacion de reclamos ante el Defensor son totalmente
gratuitas. El Defensor del Cliente podra, antes de dictar su resolucién, hacer
las gestiones necesarias y hacer las propuestas oportunas a las partes,
encaminadas a conseguir un arreglo amistoso. La defensoria podra solicitar a
las partes la informacién que considere necesaria para emitir una mejor
resolucion, sefialando el plazo que se concede para atender la solicitud. Una

vez emitida la resolucién, el cliente tendra quince dias calendario para aceptar
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por escrito su contenido. De ser aceptada, la resolucién se vuelve obligatoria
para la entidad financiera, sin posibilidad de interponer contra ella
impugnacion alguna. Cuando corresponda, se indicara en la resolucién el
plazo del que dispondra la entidad financiera para dar cumplimiento a la

misma.

Este plazo no podra exceder los tres meses, salvo que excepcionalmente
dadas las circunstancias del caso, la resolucion establezca un plazo mayor.
El plazo para emitir pronunciamiento final sobre un reclamo debe ser el mas

breve posible, no pudiendo exceder los dos meses.

Excepcionalmente, por la complejidad del caso y por Unica vez, éste podra

extenderse hasta por igual periodo.
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CAPITULO IV

4. La necesidad de que se cree la figura del defensor del cliente financiero

4.1 La realidad nacional en relacién a los usuarios de los bancos y otras

entidades financieras

Tal y como se ha venido analizando en el desarrollo de la presente investigacion, es
de considerar que los usuarios de los servicios bancarios no se encuentran
protegidos legalmente, pues si bien existe la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, esta no es suficiente y la capacidad de la Direccion de Atencion vy
Asistencia al Consumidor no es suficiente para determinar los aspectos relacionados
a las quejas y demas situaciones en que se encuentran los usuarios de los servicios

financieros y bancarios.

Es de reconocer que no ha habido preocupacién por esta situacién por parte del
Estado de Guatemala, si se toma en consideracion que hasta el afio dos mil tres, el
Estado de Guatemala se preocupo por crear normas especificas de proteccién de
los consumidores o usuarios, y se ha hecho de una manera generalizada, y
motivado el Estado principalmente por los compromisos que se han contraido en los
instrumentos juridicos internacionales que fundamentan dicha ley, especialmente en

los considerandos.

En el tema de la proteccién 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
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este trabajo, la solucion a la problematica planteada es precisamente la necesidad
de que se creen marcos normativos especificos, pero que atiendan la problematica
de los clientes y usuarios, en funciéon de las obligaciones que el Estado de
Guatemala tiene no solo conforme lo reza los articulos 1 y 2 de la Constitucion
Politica de la Republica de Guatemala, sino también tratando de equipar
materialmente o econémicamente la desigualdad que existe entre los proveedores

de bienes o servicios y los consumidores o usuarios.

Luego del analisis de informaciones, estadisticas y datos recabados de diferentes
fuentes, para analizar lo que sucede en el caso de Guatemala, en esta materia, es

conveniente sefialar en forma concreta los siguientes aspectos:

a) La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario (Decreto Legislativo 6-2003)
no contempla lo relacionado a las operaciones y servicios ofrecidos por el

sistema financiero.

b) 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 intermediacién financiera

tiene caracteristicas muy particulares y de alta complejidad.

c) En la actualidad, aun 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 del 2006), que crea al

Procurador para la defensa de los derechos de los usuarios y consumidores,
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pero en términos generales, al analizar dicha iniciativa no existe alguna

seccion especifica para proteger a los usuarios del sistema financiero.

La actual Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, DIACO, entidad
responsable de aplicar la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, tiene
facultades limitadas para ejercer su supervisén ante las entidades bancarias y

financieras.

Durante 2008, la DIACO reporto 167 quejas contra las empresas emisoras de
tarjetas de crédito, lo cual representd, aproximadamente, menos del 5 por

ciento del total de quejas recibidas en ese afio.

De enero a inicios de septiembre 2009 ya se ha superado la cifra de todo el
aflo 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).

La Ley de Bancos y Grupos Financieros (Decreto Legislativo 19-2002)
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, Decreto-Ley

208 de 1964).
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h) La Ley de Supervisiéon Financiera (Decreto Legislativo 18-2002) tampoco
incluye entre las funciones de la Superintendencia de Bancos alguna
especifica para la proteccién y defensa de los usuarios del sistema financiero,
aunque podria argumentarse que la mas relevante para dicho fin seria la de
“publicar informacién suficiente, veraz y oportuna sobre la situacién financiera
de las entidades sujetas a su vigilancia e inspeccién” (literales m & n del
Articulo 3). Sin embargo, esta claro en su ley que la Superintendencia de
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 proteccion 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 sefalar que existe en el Congreso de la Republica, una
iniciativa desde el afio dos mil cinco, para regular el abuso en el uso de las tarjetas
de crédito. Dentro de los aspectos méas importantes de sefialar en esta iniciativa, se

encuentran:

- 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.
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La norma juridica en referencia ha logrado después de la reforma referida en
el parrafo anterior, regular los intereses cuando el tarjeta habiente 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.

A pesar de la exposicidn anterior, existe un 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, intereses por mora, manejo de cuenta, gastos administrativos y
otros, han elevado el promedio de cobro, por financiamiento en tasas que

superan el 60 por ciento anual.

El Cédigo 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 prestaciéon aun
cuando los réditos se encubran o disimulen bajo otras denominaciones. El
responsable de usura sera sancionado con prision de seis meses a dos afnos,

y multa de doscientos a dos mil quetzales.

De suma preocupacién resulta entonces, que el Estado de Guatemala
demuestre incapacidad para garantizar la proteccién social econdémica y
juridica de la familia, frente a las practicas de usura, que realicen las
entidades emisoras de las tarjetas de crédito, bancos y grupos financieros, tal

como lo tipifica el Cédigo Penal.
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Se hace necesario que el Cédigo de Comercio norme de manera precisa y en
apego al Cédigo Penal que las entidades emisoras de las tarjetas de crédito,
bancos y grupos financieros, enmarquen la funcion de financiamiento dentro
del marco legal que no les haga caer en practicas de usura, de acuerdo a lo

establecido en el Cédigo penal.

Otro fundamento es el hecho de que las reformas al Cédigo de Comercio,
contenidas en el decreto 33-2003 del Congreso de la Republica no ha podido
frenar las practicas de usura que se expresan en los cobros excesivos a los
usuarios 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 solo la tasa de interés anual promedio ponderado
de las operaciones activas, que cobra el sistema bancario nacional, y que
publica periédicamente 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.
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- Agrega que las entidades emisoras de las tarjetas de crédito, bancos o grupos
financieros, por ningun motivo o circunstancia podran adicionar al cobro por
concepto de intereses ningun recargo adicional de la naturaleza que este sea.
Para el caso de la morosidad se aplicara la tasa de interés que sefiala el
parrafo anterior. Las entidades emisoras de las tarjetas de crédito, bancos y
grupos financieros, en ningiin caso podran capitalizar los intereses y demas
recargos. El contrato que formaliza la relacién 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 mismo tengan vigencia legal,

cualquier arreglo al margen del mismo es nulo ipso jure.

4.2 Presentacion del trabajo de campo

El trabajo de campo consistio en entrevistas que se realizaron a personas que
acudian ante la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario,
respecto a la problematica que se plantea en este trabajo, por lo que a continuacién

se presentan los resultados del trabajo realizado.

Las entrevistas se dirigieron a diez personas dentro de una misma fecha, que
acudieron ante esta institucion, a establecer denuncias en contra de proveedores de

bienes o servicios y dentro de ello, se establecen los siguientes resultados:

a) De un total de diez personas a quienes se les preguntd si consideran que
existen malos tratos y mala atencién recibida por parte de las instituciones

bancarias, |a totalidad de los entrevistados manifestaron que si.
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b)

Respecto a que si consideran que las leyes actuales, son suficientes para evitar
estos malos tratos que sufren los usuarios de los servicios bancarios,
manifestaron que no conocen que existan leyes que protejan a las personas de

la forma en que son tratadas en el sistema bancario nacional.

Respecto a que si consideraban que el Estado debe intervenir en la proteccion
de los usuarios de los servicios bancarios y financieros, manifestaron que si, y
qgue de hecho no lo hace, porque no tienen conocimiento que exista una
defensoria a favor de ellos.

En cuanto a la pregunta que si consideran que las personas estdn mejor
protegidas en otros paises que en el de Guatemala, consideran que
definitivamente asi tiene que ser, porque en el caso de Guatemala, el Estado no

se ha preocupado por el bienestar de los ciudadanos.

Con relacién a la pregunta si han oido hablar del defensor del cliente financiero,

manifestaron la totalidad que no.

En cuanto a la pregunta que si conocian de cuales son las funciones del
defensor del cliente financiero o bien el ombudsman, manifestaron que no, sin
embargo, se les inform6 en forma generalizada de cuales son las funciones

esenciales de esta figura publica que funciona en otros paises.

En cuanto a la pregunta que si consideraban que debiera existir en Guatemala,
el Defensor del Cliente financiero, manifestaron que si. Agregando que el
hecho de que exista una ley que lo regule podria contribuirse a la vigilancia y

supervision de los servicios que prestan los bancos y con ello, mejorarian los
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servicios y obtendrian una mayor confianza los usuarios respecto de los
mismos, ademas de que existirian reglas claras en funcién de los usuarios de

los servicios que estos prestan.

4.3Bases

Tal y como se ha venido analizando, es importante determinar que se han realizado
estudios como se vera mas adelante, sin embargo, no ha habido interés por parte de
los legisladores por avanzar en una tematica de esta naturaleza en el sentido de que
se propicie una normativa adecuada para la conformacion de un ente de las
calidades y preeminencias del Procurador de los Derechos Humanos, por ejemplo,
sino que en la actualidad, se observa en algunos bancos, como parte de su politica
de servicio al cliente, han propiciado dependencias que se encargan precisamente
de atender al cliente, pero no es suficiente a consideraciéon de quien escribe, por
cuanto, se trata de un empleado mas del banco que légicamente velara por los

intereses del banco y no por los intereses de los usuarios.

Por otro lado, es evidente que conforme la realidad de los paises que fueron
analizados arriba, es importante que exista un defensor de los usuarios en el tema
financiero bancario, no solo por la inexistencia en el caso de Guatemala, sino
también por la situacion en que se encuentran otros paises que ha sido positiva la

creacion de esta figura.

Dentro de los planes de procura de mejorar los derechos de los usuarios y

consumidores, esto coadyuva definitivamente en ello, y se fortalece también lo que

69




al respecto han establecido las leyes internacionales en materia de proteccion de los

derechos de los consumidores y usuarios.

4.3.1 Ventajas del Defensor del Cliente Financiero

Dentro de las ventajas que se consideran principales, se encuentran:

En el tema de la defensa de los derechos de los usuarios del sector
financiero, la experiencia demuestra que contar con un Defensor del Cliente,
independiente e imparcial en la resolucion de conflictos, lo cual I6gicamente
ha generado una serie de beneficios, no sélo para los usuarios, sino también

para la Entidad.

La labor desempefiada por el Defensor del Cliente financiero en la resolucion
de quejas, hace de éste tramite un proceso dinamico, donde el cliente tiene la
garantia de que la solucién sera presentada en el corto plazo, sefialado por la

ley para ello.

El poner en conocimiento la reclamacion ante el Defensor, no implica para el
cliente ningun gasto, debido a que el servicio se presta sin costo alguno, pues

la reclamacion estriba en un error o una accion ejecutada por el banco.

La Defensoria es el espacio disefiado para que los conflictos que surjan entre

las entidades y sus clientes, se diriman dentro de parametros de armonia y

justicia, ya que lo que realmente se busca es un arreglo amistoso. Ademas, el
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hecho de que el Defensor sea una figura independiente, garantiza a quien

reclama un trato justo e imparcial durante el tramite de su queja.

- En cuanto a la entidad, la Defensoria ha permitido que se genere un
ambiente de confianza en su clientela, sus relaciones se han fortalecido y la
imagen que actualmente proyecta, demuestra un especial interés en proteger

los derechos de sus clientes.

- Otra de las ventajas de contar con un Defensor del Cliente, es que su
experiencia vista en otros paises ha contribuido a que las entidades disefien
una serie de medidas y politicas, encaminadas a mejorar la calidad del

servicio prestado y la atencién al cliente.

- Como se ve, el Defensor de Cliente Financiero, es una figura que realmente
genera una serie de beneficios para el sector, desde sus origenes se ha
trabajado incansablemente para mejorar las relaciones entre los clientes y las

entidades, y asi lograr que la confianza existente entre estos aumente.

- Es un mecanismo eficaz en la proteccién de los derechos de los usuarios.

4.3.2 La creacién de un Cédigo de la Buena Practica financiera

Que conlleve los siguientes aspectos:
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a) A través de un Codigo de la Buena Practica Financiera para con el Cliente, se
fortalece o se crea en todo caso la Defensoria del Cliente Financiero.

b) 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;

¢) 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, y

d) Se requiere institucionalizar dentro de cada entidad o grupo de entidades, un

mecanismo de cumplimiento y garantia de los derechos de los clientes.

e) Este Cddigo se sustenta sobre los siguientes principios generales: 1. La
buena practica financiera que las entidades deberan observar en su frato con
la clientela. 2. La transparencia con que debe actuar cada una de las
entidades en todas sus relaciones con los clientes. 3. El adecuado
conocimiento que las entidades deben otorgar a los clientes, para que estos
entiendan como operan sus cuentas Yy los servicios financieros. 4. La
confiabilidad en la seguridad e integridad del sistema y tecnologia de las

diferentes entidades.

f) Para asegurar estos principios, se debe establecer en el Cédigo de la Buena

Practica Financiera la necesidad de institucionalizar la Defensoria del Cliente,
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9)

h)

)

como una instancia alternativa en la resolucién de los conflictos que se

susciten entre las entidades y los usuarios de sus servicios.

Debe haber un capitulo en donde se defina al Defensor del Cliente como un
mediador y conciliador de los conflictos que se generen en las relaciones

bancarias y financieras de los clientes y las entidades financieras.

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 algunos paises, se establece que el Defensor podia conocer aquellas
reclamaciones sobre todo tipo de negocios financieros realizados a través de
cualquiera de las oficinas de la entidad. Quedaban excluidos de su
competencia casos como las reclamaciones acerca de decisiones bancarias
en el otorgamiento de creditos, admision de nuevos clientes o nuevos
negocios; las reclamaciones sobre asuntos que se encontraban pendientes
de resolucién judicial o sujetos a procedimientos arbitrales; aquellas
reclamaciones orientadas a entorpecer el ejercicio de cualquier derecho de
las entidades frente al cliente; las quejas que ya han sido presentadas y
resueltas por el defensor; y por Ultimo, aquellas quejas que superaban los

noventa salarios minimos mensuales legales vigente.

Un Codigo de la Buena Practica Financiera consagra las principales
caracteristicas y el perfil que debia tener el defensor, entre ellas, la

independencia, la gratuidad, la claridad, la efectividad y el profesionalismo.
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k) La Defensoria 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 son de caracter gratuito.

l) Este Cddigo puede definir el procedimiento que debia seguir el cliente ante la
defensoria y poder establecer que la entidad estaba obligada a cumplir con el
contenido de la resolucién dictada por el defensor cuando el cliente acepte tal
concepto, es decir, para la entidad las decisiones del defensor eran

obligatorias, para el cliente, discrecionales.

m) Por lo expuesto, el Codigo de la Buena Practica Financiera para con el
Cliente, reviste una especial importancia y es que fue en gran medida un
punto de partida y de orientacién para desarrollar el marco legal que regula la
figura del Defensor del Cliente en la actualidad y que se ha observado a
través de lo que se indica en la legislacién comparada y de mucho beneficio

para la sociedad guatemalteca.

4.3.3 Intentos del Estado de Guatemala por crear un Defensor en el tema

Financiero Bancario

“‘Existe un estudio bastante serio hecho por Carlos A. Mendoza en donde establece

los siguientes fundamentos:*’

*7 Central american business intelligence, www.ogesjuridica.com.htlm, (22-02-2013).
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Guatemala cuenta con una Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario
(Decreto Legislativo 6-2003). Sin embargo, dicha ley no contempla lo
relacionado a las operaciones y servicios ofrecidos por el sistema financiero.
Aunque la ley podria aplicarse de manera supletoria (ver Articulo 2, “Ambito
de Aplicacién’) su alcance seria muy limitado, pues la intermediacion

financiera tiene caracteristicas muy particulares y de alta complejidad.

La unica seccion de la ley que podria ser de alguna utilidad para los usuarios
seria la relativa a la proteccion contra contratos de adhesién abusivos
(articulos del 47 al 52). En la actualidad, en el Congreso de la Republica
también se discute una nueva iniciativa de Ley de la Procuraduria de la
Defensa del Consumidor y el Usuario (Registro 3278, introducida en
noviembre del 2006), pero en la misma tampoco existe alguna seccion

especifica para proteger a los usuarios del sistema financiero.

“Por otro lado, existe consenso sobre el escaso poder de la actual Direccion
de Atencion y Asistencia al Consumidor, DIACO, entidad responsable de

aplicar la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario”.*®

La Ley de Bancos y Grupos Financieros (Decreto Legislativo 19-2002)
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
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“8 Consulta electronica: Durante 2008, la DIACO reportd 167 quejas contra empresas emisoras de Tarjetas de
crédito, Base de Datos del Departamento de Servicios Al consumidor DIACO septiembre 2009,

www.diaco.com.gt, (23-02-2013).
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modificaciones a la Ley de Sociedades Financieras Privadas, Decreto-Ley

208 de 1964).

La Ley de Supervision Financiera (Decreto Legislativo 18-2002) tampoco
incluye entre las funciones de la Superintendencia de Bancos (SIB) alguna
especifica para la proteccién y defensa de los usuarios del sistema financiero,
aungue podria argumentarse que la mas relevante para dicho fin seria la de
“publicar informacién suficiente, veraz y oportuna sobre la situacién financiera
de las entidades sujetas a su vigilancia e inspecciéon” (literales m, n del
Articulo 3). Sin embargo, esta claro en su ley que la SIB no tiene como
objetivo velar por los intereses de los usuarios del sistema que regula y

supervisa.

Asi que, después de una somera revision de la legislacion guatemaiteca, se
puede concluir que 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
(bancos, instituciones de crédito, empresas financieras, entidades

afianzadoras y de seguros, entre otras).

Para adquirir una perspectiva comparada, podemos observar los resultados
de la encuesta internacional sobre supervision y regulacién bancarias
realizada por el Banco Mundial en el 2003. Esta nos permite ubicar a
Guatemala en el contexto latinoamericano y mundial. Aunque la encuesta no

contiene preguntas especificas sobre proteccién de los usuarios del sistema
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financiero, si nos da una idea de la transparencia del sistema y de los

controles sobre el mismo.

Por ejemplo, en el indicador denominado “poder de la autoridad supervisora’,
que sintetiza informaciéon sobre la capacidad del ente supervisor de tomar
acciones especificas para prevenir y/o corregir problemas, Guatemala puntea
por debajo de todos los paises latinoamericanos. con 4 puntos, mientras que

el promedio regional es de casi 11 puntos.

Respecto a la independencia de la autoridad supervisora, Guatemala también
se encuentra por debajo del promedio latinoamericano, siendo su uUnica
fortaleza que el superintendente de bancos tiene, al menos, un periodo fijo de
cuatro afios en el cargo. Se concluye que carece de independencia politica y
no esta blindada ante los intereses privados. Esta Ultima caracteristica se
midié preguntando en la encuesta lo siguiente: “; Qué tan vulnerable es la
autoridad supervisora ante recursos legales interpuestos por los bancos a la

hora de que ésta toma acciones en su contra?”.

La industria bancaria guatemalteca no sélo puntea mal en lo que a
supervisién publica se refiere. Tampoco obtiene buenas calificaciones en el
“‘monitoreo privado”. Sélo uno de los diez bancos mas grandes del sistema
habia sido calificado en 2003 por agencias internacionales calificadoras de
riesgo, como Moody’s o Standard and Poor (en la actualidad son tres los
bancos que cuentan con dicha calificacion). En contraste, en la region

latinoamericana mas de la mitad de los diez bancos mas grandes de cada
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pais han sido calificados por dichas empresas internacionales. Ademas, no

existen calificadoras de riesgo nacionales.

De esta manera se observa que Guatemala no sélo muestra importantes
vacios legales para proteger a los usuarios del sistema financiero, sino que
también cuenta con una institucionalidad débil para aquello que si esta
regulado, es decir, la supervisiéon financiera. Dichos vacios y debilidades
podrian estar explicando, en gran medida, los altos niveles de desconfianza

de los guatemaltecos hacia los bancos nacionales.

Segun los resultados de una reciente encuesta sobre educacion econémica y
financiera, realizada por CABI (con financiamiento de fa Fundacién Soros-
Guatemala), mas del 60 por ciento de los usuarios del sistema financiero
dijeron no tener confianza en los bancos. Mas del 40 por ciento de estos
“desconfiados” dijeron que la principal razén de su desconfianza es que “hay
bancos que han quebrado y se han quedado con el dinero de las personas”.
Por otro lado, un tercio de los encuestados que no utiliza el sistema bancario
dijo que prefiere no utilizarlo porque “desconfia en los bancos”. Esta encuesta
revela, entonces, que uno de los principales activos bancarios, la confianza,
esta deteriorado. Esto hace mas vulnerable al mismo sistema bancario ante

eventuales rumores, fundamentados o no en la realidad.

En ese escenario, la legislacién contra el “panico financiero” (Decreto
Legislativo 64-2008), promovida por los banqueros para combatir dichos

rumores, pierde efectividad. Pues podria disuadir a los que pretendan emitir
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una “bola”, pero una vez difundido el rumor es poco lo que puede hacerse

\

para controlar las percepciones del publico y su consecuente reaccion.

- La reputacién del sistema financiero depende, en gran medida, de su propio
accionar. Pero también es cierto que ganarse la confianza de los usuarios
depende de factores institucionales, es decir, de la seguridad (incluso justicia)
que los usuarios perciban en una relacién que ya saben es asimétrica, no sélo
en términos de informacién, sino también de poder. En ese sentido, debe
reconocerse que un marco legal que garantice efectivamente la proteccion
para los consumidores de servicios financieros contribuye también al

fortalecimiento de los mercados financieros.

- Por ello, es importante explorar las experiencias institucionales en otras
latitudes, especialmente en la region latinoamericana. No se trata de una
simple imitacién, tipo “copy & paste”, sino de un aprendizaje observando los

aciertos y errores de otros paises.

4.3.4 La ley que regule el Defensor del Cliente Financiero

De conformidad con el andlisis del presente trabajo, se puede determinar, [a
importancia que se regule en el ordenamiento juridico guatemalteco, el defensor del
cliente financiero, a través de un marco normativo que conlleve las siguientes bases:
a) El proyecto debe buscar modernizar algunos aspectos de la legislacion,
corregir debilidades evidenciadas en el proceso de reacomodamiento del

sector financiero y flexibilizar rigideces de la normativa actual.
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b)

c)

d)

Con tal propésito, se debe buscar introducir mecanismos de seguridad para
los usuarios del sistema y nuevos instrumentos para proteger la confianza del

publico en las entidades financiera.

En cuanto a los ajustes propuestos por el proyecto, con relacion a la
proteccion de los usuarios del sistema financiero, se establece el deber de las
entidades vigiladas de suministrarle al cliente la informacién necesaria para
lograr mayor transparencia en las operaciones que realicen, de tal forma, que
les permita, a través de elementos de juicio claros y objetivos, escoger las

mejores opciones que se ofrecen en el mercado.

En lo referente a la debida prestacion del servicio, se introduce y formaliza la
figura del Defensor del Cliente de las instituciones vigiladas por Ila

Superintendencia Bancaria.

Debido a la importancia y utilidad de la figura del Defensor del Cliente, se
sugiere darle un reconocimiento legal, estableciéndola como obligatoria en
todas las instituciones vigiladas, pretendiendo que se convierta en una
instancia efectiva e independiente de solucion de las quejas presentadas por

los clientes y usuarios de las mismas.

Dentro de los principales objetivos de la intervencién del Estado en la

economia, se encuentra la necesidad de proteccién de aquellos agentes
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econémicos, que por su posicidon en el mercado, pueden verse vulnerados en

sus derechos y libertades.

El sector financiero, por su importante papel en la economia del pais, no es
ajeno a la intervencién gubernamental. El Estado interviene para proteger al
usuario y vigilar que las relaciones contractuales entre las instituciones
financieras y sus clientes, se desarrollen en condiciones adecuadas de

transparencia y seguridad.

Las reglas relativas a [a competencia y a la proteccién del consumidor, dentro

del sector financiero del pais, buscan garantizar la sana competencia.

Se debe prohibir las practicas comerciales restrictivas, la competencia desleal
y el abuso de la posicién dominante; ademas, se debe exigir la veracidad en
la promocion y publicidad de los servicios ofrecidos por las instituciones

financieras.

Dentro del esquema legal financiero, disefiado para proteger al usuario, surge
el Defensor del Cliente Financiero, como resultado de politicas orientadas a
mejorar las relaciones existentes entre las entidades y sus clientes,
salvaguardar la confianza de los clientes en las instituciones del sector y

perfeccionar la calidad del servicio.

Son dos las principales funciones del Defensor del Cliente Financiero. Por un

lado, es el canal de comunicacién entre los clientes y la entidad financiera, su
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trabajo como vocero, consiste en proponer recomendaciones que mejoren
las relaciones contractuales existentes y la calidad en el servicio. En cuanto a
su labor en la resolucién de quejas, el Defensor debe conocer y resolver las
reclamaciones que presenten los clientes cuando consideren que sus

derechos han sido vulnerados o han recibido un trato injusto.

[) La Defensoria del Cliente Financiero ha generado en otros paises, como se
pudo determinar arriba, una serie de ventajas para el sector, entre las que
cabe resaltar: la agilidad y dinamismo en el tramite de resolucion de quejas

y la creacion de un ambiente de confianza entre el cliente y la entidad.

m) Es el trabajo encaminado a construir espacios de confianza y armonia entre
los clientes y las entidades financieras, l0s mecanismos existen, pero ahora
es importante que el cliente los reconozca como medios e instrumentos Utiles

en la proteccién de sus derechos.

4.3.5 La conformaciéon de un marco normativo para la creacién del Defensor

del Cliente Financiero

‘Conviene sefialar que se ha realizado un estudio acerca del Defensor del Cliente

»49 y dentro de los aspectos

Financiero, que esta vigente en varios paises del mundo
que se consideraron de importancia para el presente analisis, se pueden sefalar los

siguientes:

* www.goesjuridica.com.htlm, (25-02-2013).
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La importancia que tiene el Defensor financiero al vigilar el desempenfio de las
autoridades, no busca ser un obstaculo en el ejercicio de las labores del
gobierno, por el contrario, propone formulas encaminadas a mejorar el
desempefio de la administracién, evitando la proliferacién de males sociales

como la corrupcion.

A partir del siglo XX, es en donde se produce una mayor difusién de la figura
del Ombudsman, o defensor del Cliente Financiero, esto debido a una serie
de circunstancias, entre las que vale la pena sefialar: a) La constatacién de la
insuficiencia de los medios tradicionales de control de la administracién; b) El
enorme costo econémico que puede suponer, ademas de la lentitud, recurrir
contra determinados actos de la Administracién; c¢) El desmesurado
crecimiento de los érganos de la Administracién y de sus funciones; d) El gran
aumento del poder de control de la Administracion sobre los administrados,
que no se corresponde con un crecimiento equivalente del poder opuesto: del

poder de control de los administrados sobre la administracion.

Es necesario que los ciudadanos guatemaltecos conozcan quien es el
defensor financiero, asi como conocen sobre el Procurador de los Derechos
Humanos, podria denominarsele Procurador de los Derechos de los Usuarios
en el sistema bancario y financiero, Se debe hacer publicas las tareas por él,
sus decisiones y la forma como va a intervenir en cuanto a las quejas. Debe

tener facilidad de acceso y gratuidad.

Es la persona encargada de ser el vocero y representar los intereses de los

ciudadanos, atiende las quejas y trata de encontrar soluciones satisfactorias
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para las partes. Este o6rgano de control y vigilancia de la actividad
administrativa no sélo 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 proposito de
ayudar a restaurar la confianza en la integridad de las instituciones

gubernamentales.

- El objeto principal de este estudio, es importante resaltar que es aquella
persona que tiene como funcion 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 relacion juridica originada en
el contrato de servicios financieros se desarrolle dentro de los principios de

transparencia, buena fe, equidad y confianza reciproca.

- Por ultimo, conviene decir que el Defensor del Cliente Financiero, actia como
un mediador en los conflictos que se generen entre una institucion financiera
y sus clientes. Este cargo estd disefiado para asesorar a las instituciones
financieras en la adopcién de politicas disefiadas para mejorar el servicio y

aumentar la confianza de los usuarios.

4.3.6 La necesidad de que se cree una ley que se pueda denominar Ley para la

Proteccion de los Usuarios de los Servicios Bancarios Financieros

Dentro de las bases mas importantes que se pueden resaltar para la conformacion

de este marco normativo, se encuentran las siguientes:
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b)

c)

En los primeros articulos, 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 éstos y las entidades

financieras y bancarias.

Debe establecerse que se incluye dentro del concepto de consumidor
financiero, toda persona que sea consumidor en el sistema financiero, y

bancario.

Asi también, debe establecerse definiciones como las siguientes:

Cliente: Es la persona natural juridica con quien las entidades vigiladas
establecen relaciones de origen legal o contractual, para el suministro de

productos o servicios, en desarrollo de su objeto social.

Usuario: Es la persona natural o juridica quien, sin ser cliente, utiliza los

servicios de una entidad vigilada.
Cliente Potencial: Es la persona natural o juridica que se encuentra en la fase
previa de tratativas preliminares con la entidad financiera o bancaria, respecto

de los productos o servicios ofrecidos por ésta.

Consumidor financiero: Es todo cliente, usuario o cliente potencial de las

entidades vigiladas.
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Productos y servicios: Se entiende por productos las operaciones legalmente
autorizadas que se instrumentan en un contrato celebrado con el cliente o que
tienen origen en la ley. Se entiende por servicios aquellas actividades
conexas al desarrollo de las correspondientes operaciones y que se

suministran a los consumido-res financieros.

Contratos de adhesién: Son los contratos elaborados unilateralmente por las
entidades financieras o bancarias y cuyas clausulas y/o condiciones no
pueden ser discutidas libre y previamente por los clientes, limitandose éstos a

expresar su aceptacién o a rechazarlos en su integridad.

Queja o reclamo: Es la manifestacién 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.

Principios: Se establecen como principios orientadores que rigen las
relaciones entre los consumidores financieros y las entidades financieras o

bancarias, los siguientes:

Debida Diligencia: Las entidades financieras o bancarias por la
Superintendencia de Bancos deben emplear la debida dirigencia en el
ofrecimiento de sus productos o en la prestacion de sus servicios a los

consumidores, a fin de que éstos reciban la informacién y/o la atencion debida
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y respetuosa en desarrollo de las relaciones que establezcan con aquellas, 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.

Libertad de eleccion: Sin perjuicio de las disposiciones especiales que
impongan el deber de suministrar determinado producto o servicio financiero,
las entidades financieras o bancarias y los consumido-res financieros podran
escoger libremente a sus respectivas contrapartes en la celebracién de los
contratos mediante los cuales se instrumente el suministro de productos o la
prestacion de servicios que las primeras ofrezcan. La negativa en la
prestacion de servicios o en el ofrecimiento de productos debera
fundamentarse en causas objetivas y no podra establecerse tratamiento

diferente injustificado a los consumidores financieros.

Transparencia e informacién 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,
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obligaciones y los costos en las relaciones que establecen con las entidades

financieras o bancarias.

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 vy, tras la
identificacién de

las causas generadoras de las mismas, disefar e

implementar las acciones de mejora necesaria oportuna y continua.

Manejo adecuado de los conflictos de interés: Las entidades financieras o
bancarias deberan administrar los conflictos que surjan en desarrollo de su
actividad entre sus propios intereses y los de los 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.

Educacion para el consumidor financiero: Las entidades financieras o
bancarias, las asociaciones gremiales, las asociaciones de consumidores, las
instituciones publicas que realizan la intervencién y supervision en el sector
financiero, asi como los organismos de autorregulacién, procuraran una
adecuada educacién de los consumido-res financieros respecto de los
productos y servicios financieros que ofrecen las entidades financieras o

bancarias, de la naturaleza de los mercados en los que actuan, de las

88

0 04: / B
i)
-

\2

WLTAD

w5104
o
m
el
o)
m
—_
=
=

/v@
w
=
iz
W
(4]

+ b?,

$3



¢RSI045 ¢ ¢
93

SECRETARIA

<

RS
N
»
?’nﬂvns
0

Q‘)

¥

eyan. S

instituciones autorizadas para prestarlos, asi como de los diferentes

mecanismos establecidos para |la defensa de sus derechos.

Asociacion y representacion adecuada: Los consumidores financieros podran
apoyarse en grupos u otras organizaciones de consumidores para la defensa

de sus derechos de conformidad con la legislacidn vigente para tales efectos.

Un apartado que regule los derechos y obligaciones: Derechos de los
consumidores financieros. Sin perjuicio de los derechos consagrados en otras
disposiciones legales vigentes, los consumidores financieros tendran, durante
todos los momentos de su relacién con la entidad financiera o bancaria, los

siguientes derechos:

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 condiciones ofrecidas y las o ligaciones asumidas por las entidades
financieras o bancarias.

Tener a su disposicién, en los términos establecidos en la presente ley y en
las 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 informacidén suministra da por la respectiva entidad debera ser de tal que
permita y facilite su comparacién y comprension frente a los diferentes

productos y servicios ofrecidos en el mercado.
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Exigir la debida diligencia en la prestacién 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, el defensor del Consumidor
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 ofras disposiciones,
y los contemplados en las instrucciones que imparta la Superintendencia de

Bancos

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. b. Informarse sobre los productos o servicios

que piensa adquirir o emplear, indagando sobre las condiciones generales de
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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 o bancaria sobre el manejo de productos o
servicios financieros. d. Revisar los términos y condiciones del respectivo
contrato y sus anexos, asi como conservar las copias que se le suministren
de dichos documentos. e. Informarse sobre los 6rganos y medios de que
dispone la entidad para presentar peticiones, solicitudes, quejas o reclamos.

f. Obtener una respuesta oportuna a cada solicitud de producto o servicio.

El no 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.

Los consumidores financieros tendran el deber de suministrar informacién 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 o requieran. Del mismo modo,
informaran a la Superintendencia de Bancos y a las demas autoridades
competentes sobre las entidades que suministran productos o servicios

financieros sin estar legalmente autorizadas para ello.
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g) Obligaciones especiales de las entidades financieras o bancarias. Las

entidades financieras o bancarias tendran las siguientes obligaciones
especiales:
Suministrar informacién al publico respecto de los Defensores del Consumidor

Financiero, de conformidad con las instrucciones que sobre el particular

imparta la Superintendencia de Bancos.

Entregar el producto o prestar el servicio debidamente, es decir, en las
condiciones informadas, ofrecidas o pactadas con el consumidor financiero, y
emplear adecuados estandares de seguridad y calidad en el suministro de los
mismos.

Suministrar informacion comprensible y publicidad transparente, clara, veraz,

oportuna acerca de sus productos y servicios ofrecidos en el mercado.

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.

Abstenerse de incurrir en conductas que conileven abusos contractuales o de
convenir clausulas que puedan afectar el equilibrio del contrato o dar lugar a

un abuso de posicién dominante contractual.

Elaborar los contratos y anexos que regulen las relaciones con los clientes,
con claridad, en caracteres legibles a simple vista, y ponerlos a disposicion de

estos para su aceptacion. Copia de los documentos que soporten la relacién
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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.

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 disposicion 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.

Abstenerse de realizar cobro alguno por concepto de gastos de cobranza
prejudicial sin haberse desplegado una actividad real encaminada
efectivamente a dicha gestion, 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
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casos en que la entidad vigilada se encuentre obligada a hacerlo sin

necesidad de solicitud previa.

Atender y dar respuesta oportuna a las solicitudes, quejas o re-clamos
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 tecnolégicos para que en las
sucursales y agencias se brinde una atencién 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 sefale, del estado de

sus productos y servicios.

Contar en su sitio en Internet con un enlace al sitio de la Superintendencia de
Bancos dedicado al consumidor financiero. 0. Reportar a la Superintendencia
de Bancos, en la forma que ésta sefale, el precio de todos los productos y
servicios que se ofrezcan de manera masiva. Esta informaciéon 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
realizacion de la operacién, el costo de la misma, si lo hay, brindandoles la

posibilidad de efectuarla o no.
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Disponer de los medios electrénicos y controles idéneos para brindar eficiente

seguridad a las transacciones, a la informaciéon 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 recopilacién de la
informacidn y la obtencién 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 realizacion de transacciones electrénicas o telefénicas, asi

como cualquier otra modalidad.

No requerir al consumidor financiero informacioén que ya repo-se en la entidad
financiera o bancaria 0 en sus dependencias, sucursales o agencias, sin
perjuicio de la obligacién del consumidor financiero de actualizar la
informacién que de acuerdo con la normatividad correspondiente asi lo

requiera.

Desarrollar programas y camparnas de educacion financiera a sus clientes
sobre 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 proteccién de sus derechos,
segun las instrucciones que para el efecto imparta la Superintendencia de

Bancos.
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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. Se debe establecer el

sistema de Atencidn al Consumidor Financiero

Sistema de Atencion al Consumidor Financiero, SAC: Las entidades deberan
implementar un Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC) que

debera contener como minimo:

Las politicas, procedimientos y controles adoptados por la entidad para
procurar la debida proteccion del consumidor financiero y que propicien un
ambiente de atencion y respeto para el mismo. Los objetivos fundamentales
de estas politicas seran las siguientes: 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. Capacitar a
sus funcionarios, para el ofrecimiento, asesoria y prestacion de los servicios 0
productos a los consumidores financieros. Instruir a todos sus funcionarios
respecto de la figura, funciones, procedimientos y demas aspectos relevantes,
relacionados con el Defensor del Consumidor Financiero de la respectiva

entidad.
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Los mecanismos que favorezcan la observancia de los principios, las
obligaciones y los derechos consagrados en la presente ley y otras
relacionadas; c. Los mecanismos para suministrar informacién adecuada en
los términos previstos en esta ley, en otras disposiciones y en las
instrucciones que para el efecto imparta la Superintendencia Financiera de

Colombia.

El procedimiento para la atencién de peticiones, quejas o re-clamos; 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 SAC y definira

el plazo maximo en el cual las entidades lo deberan tener implementado.

Informacién al consumidor financiero 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 comprenda el contenido y funcionamiento de la relacién
establecida para suministrar un producto o servicio. En particular, la

informacién que se suministre previamente a la celebracién del contrato,
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debera permitir y facilitar la adecuada comparacion de las distintas opciones
ofrecidas en el mercado. La Superintendencia de Bancos debera impartir
instrucciones especiales referidas a la informacién que sera suministrada a
los consumidores financieros de manera previa a la formalizacién del contrato,
al momento de su celebracién y durante la ejecucion de éste, indicandole a la
entidad los medios y canales que deba utilizar, los cuales deben ser de facil

acceso para los consumidores financieros.

Previo a la celebracién 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 utilizacién de cajeros electronicos propios o0 no,
costos por estudios de créditos, seguros, consultas de saldos, entre otros. Asi
mismo, deberan informarse los demas aspectos que puedan implicar un costo
para el consumidor financiero, como seria la exenciéon 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
cualguier modificacion de las tarifas o costos, que se pueda efectuar en
desarrollo del contrato celebrado con la entidad. Iguaimente, 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 informacién debera ser
suministrada a los clientes de la entidad, con una periodicidad por 0 menos

anual.
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Publicidad de los contratos, las entidades vigiladas deberan publicar en su
pagina de Internet el texto de los modelos de los contratos estandarizados
que estén empleando con su clientela por los distintos productos que
ofrecen, en la forma y condiciones que sefiale la Superintendencia de
Bancos para consulta de los consumidores financieros.
La Superintendencia de Bancos, debera publicar trimestralmente, en
periddicos nacionales y regionales de amplia circulacion, y en forma
comparada, el precio de todos los productos y servicios que las entidades
ofrezcan de manera masiva. 10. Oportunidad de la informacién al consumidor
financiero. Cualquier modificacién a las condiciones del contrato que fueren
factibles o procedentes atendiendo el marco normativo especifico de cada
producto 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 obligacion, el consumidor
financiero tendra la opcién de finalizar el contrato sin penalidad alguna, sin

perjuicio de las obligaciones que segun el mismo contrato deba cumplir.

Clausulas y practicas abusivas y su prohibicién: Prohibicion de utilizacién de
clausulas abusivas en contratos. Se prohibe las clausulas o estipulaciones
contractuales que se incorporen en los contratos de adhesién que: Prevean o

impliquen limitacibn o renuncia al ejercicio de los derechos de los

consumidores financieros, inviertan la carga de la prueba en perjuicio del
siempre que su

consumidor financiero, incluyan espacios en bianco,
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diligenciamiento no esté autorizado detalladamente en una carta de
instrucciones. Cualquiera otra que limite los derechos de los consumidores
financieros y deberes de las entidades derivados del contrato, o exonere,
atentle o limite la responsabilidad de dichas entidades, y que puedan
ocasionar perjuicios al consumidor financiero. Las demas que establezca de
manera previa y general la Superintendencia de Bancos. Cualquier
estipulacion o utilizacién 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: El
condiciona miento al consumidor financiero por parte de la entidad de que
éste acceda a la adquisicién de uno o mas productos o servicios que presta
directamente o por medio de otras instituciones a traves 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. El
iniciar o renovar un servicio sin solicitud o autorizacibn ex-presa del
consumidor. La inversion de la carga de la prueba en caso de fraudes en

contra de consumidor financiero. d. Las demas que establezca de manera

previa y general la Superintendencia de Bancos.

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 institucioén orientada a la proteccion especial de los
consumidores financieros, y como tal, debera ejercer con autonomia e

independencia las siguientes funciones:
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Atender de manera oportuna y efectiva a los consumidores financieros de las

entidades correspondientes.

Conocer y resolver en forma objetiva y gratuita para los consumidores, las
quejas que éstos le presenten, dentro de los términos y el procedimiento que
se establezca para tal fin, relativas a un posible incumplimiento de la entidad
vigilada de las normas legales, contractuales o procedimientos internos que
rigen la ejecucién de los servicios o productos que ofrecen o prestan, o res-

pacto 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.

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

Superintendencia de Bancos.

Debe instituirse un Fondo de Garantias de Instituciones financieras vy
bancarias cuyo objeto general del Fondo de Garantias de Instituciones
Financieras consistird en la proteccién 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
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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, a las pérdidas.

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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3.

CONCLUSIONES

Los servicios bancarios y financieros en Guatemala, son importantes y en la
actualidad es un sector en que el Estado de Guatemala no ha tenido una

intervencion adecuada.

Existe una proteccion de los consumidores o usuarios tanto a nivel nacional
como internacional, a pesar de que data desde afios atras, en el caso de
Guatemala, cobra vigencia y relevancia a partir de la creacién de la Ley de

Proteccion al Consumidor o Usuario.

Ha sido insuficiente o poca efectiva las leyes vigentes en materia de

proteccion de los usuarios de los servicios financieros o bancarios.
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1.

RECOMENDACIONES

El Estado de Guatemala, a través del Ministerio de Economia y la funcién que
realiza la Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor y Usuario, tiene la
obligacién de propiciar las politicas necesarias para brindar una proteccion a
los usuarios en el sistema bancario y financiero como parte del derecho de

consumeo.

Existen compromisos internacionales y nacionales acerca de las obligaciones
del Estado de brindar bienestar comun, por lo que le corresponde propiciar las
iniciativas de ley que correspondan para que sean sometidas a conocimiento
del Congreso de la Republica, y los legisladores deben ajustar las normas a
realidades concretas, cuando existan conflictos

las principalmente

econémicos sociales.

Las entidades bancarias y las asociaciones de banqueros, tienen la obligacién
de brindar un servicio eficiente a los usuarios, y también deben ser
supervisados éstos por el Estado, por considerar que los usuarios se
convierten en la parte mas débil de las relaciones que se suscitan entre unos

y otros.
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