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INTRODUCCION

A través de la presente tesis se da a conocer las necesidades de los
consumidores y usuarios y por qué se hace necesario investigar sobre el motivo
por el cual, a la fecha no se ha dado cumplimiento al Articulo 107 de la Ley de
Proteccidn al Consumidor y Usuario, que estabiece que, después de transcurridos
cinco afos de vigencia, el Congreso de la Republica de Guatemala debié omitir la
disposicic’m legal correspondiente, para convertir la Direccidn de Atencién y
Asistencia al Consumidor en Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del

Usuario, tomando en cuenta que la actual Direccion de Atencion y Asistencia al

Consumidor no es suficiente para atender o cubrir las necesidades de los

consumidores y usuarios como parte de sus derechos constitucionales.

La hipotesis planteada se comprobé al determinar que: Al convertir la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor en Procuraduria de la Defensa del
Consumidor y del Usuario, se cubriria de mejor manera y en su totalidad las
necesidades que tienen los usuarios y consumidores a nivel nacional; y
planteando como objetivos: a. Establecer la necesidad de convertir la Direccion de
Atencidn y Asistencia al Consumidor en Procuraduria de la Defensa del
Consumidor y del Usuario; b. Determinar cual es el criterio u opinion de algunos
funcionarios publicos, integrantes de las Ligas de Defensa del Consumidor; c.
Verificar qué ventajas conlleva la creacién de la Procuraduria de la Defensa del
Consumidor y del Usuario. d. Proponer qué dependencias internas deben crearse
dentro de la estructura de la Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del

Usuario para la proteccion del consumidor y usuario.

El presente trabajo consta de cuatro capitulos: Capitulo uno, el cual desarrolla la
Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, su objeto, sus antecedentes
historicos, sus principios doctrinarios, su marco legal asi como fas definiciones
importantes, la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor sus funciones,

los programas, logros y debilidades; capitulo dos, procuraduria de la defensa del
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consumidor, definicién de procuraduria, clases de procuradurias, propuesta de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, caracteristicas sustantivas de la
iniciativa, articulos importantes de la iniciativa de ley, andlisis comparativo con
Estados de América Latina; capitulo tres, relacién funcional, definicién, naturaleza,
caracteristicas, funcionarios o empleados publicos, funcionario publico, empleado
publico, clasificacién de los funcionarios publicos, funcionarios publicos superiores,
funcionarios publicos intermedios, funcionarios publicos menores, designacion de
funcionarios, ingreso por eleccidn, ingreso por nombramiento, ingreso por
contrato, derechos y obligaciones, etapa de la relaciéon funcional, inicio, desarrolio,
suspension, terminacion; capitulo cuatro, la Procuraduria de la Defensa del
Consumidor y del Usuario, origen de la Procuraduria, situacion histérica del
consumidor en Guatemala, antecedentes de los derechos del consumidor y
organos internacionales que los protegen, fundamentos juridicos, derecho humano
social, otras disposiciones legales, de las bases sociales, la globalizacion,

diferencia entre procuraduria y direccion.

Derivado de la presente investigacion es necesario lograr establecer en qué
necesidades de los consumidores y usuarios se podra inferir y qué dependencias
deberan conformar la estructura administrativa de la Procuraduria de la Defensa
del Consumidor y del Usuario que atienda con eficiencia y eficacia a los usuarios y
consumidores a nivel nacional.

(ii)
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CAPITULO |

1. Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario

1.1 Objeto de la ley

De conformidad con el articulo 1 del Decreto numero 006-2003 del Congreso de la
Republica de Guatemala, la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, tiene por
objeto: “promover, divulgar y defender los derechos de los consumidores y usuarios,
establecer las infracciones, sanciones y los procedimientos aplicables en dicha materia.
Las normas de esta ley son tutelares de los consumidores y usuarios y constituyen un
minimo de derechos y garantias de caracter irrenunciables, de interés social y orden
publico”. Es decir que es una ley destinada a proteger a los consumidores y usuarios

que requieran bienes, productos y servicios.

1.2 Antecedentes Historicos

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, surge porque Guatemala adquirid el
compromiso de aplicar y cumplir con la proteccion del consumidor aprobadas por la
Asamblea General de la Organizacion de Naciones Unidas, mediante Resolucion
Numero 39/248 de nueve de abril de mil novecientos ochenta y cinco, que define el
quehacer de los gobiernos para una efectiva proteccion y salvaguarda de los derechos
e intereses legitimos de los consumidores, promulgada por el Organismo Legislativo de

Guatemala el 18 de febrero del afio 2003 y entré en vigencia el 26 de marzo de 2003.

1



1.3 Principios doctrinarios

Debido a que el régimen econoémico y social de la Republica de Guatemala se funda en
principios de justicia social, y que es obligacién del Estado promover el desarrollo
econémico de la Nacion, velando por la elevacidn del nivel de vida de todos los
habitantes del pais y procurando el bienestar de la familia y que la dispersion de
legislacion vigente que regula el sistema econOmico deviene ineficaz y en muchos
casos inoperante, contraria a los intereses de los consumidores o0 usuarios y no
responde a las caracteristicas de una economia moderna, abierta y dinamica, se hace
necesario disponer de un marco legal que desarrolle y promueva en forma efectiva los
derechos y obligaciones de los consumidores y usuarios de manera equitativa en

relacién a los proveedores.

1.4 Marco legal

El marco legal del que se deriva la legislacion relacionada con la proteccion al
consumidor en Guatemala, se encuentra en el articulo 119 que establece las
obligaciones fundamentales del Estado y especificamente en el inciso i) de la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, emitida el 31 de mayo del afo
1985 y vigente desde el 14 de enero de 1986, el que establece literaimente: “La
Defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la preservacidon de la calidad de los
productos de consumo intemo y de exportacion para garantizar su salud, seguridad y

legitimos intereses econdmicos”.



La Ley de Proteccion a los Consumidores y Usuarios, fue aprobada mediante el
Decreto No.006-2003, emitido el.dia 18 de febrero del 2003 y publicado en el Diario
Oficial de Guatemala, el 11 de mayo del 2003 y entr6 en vigencia el dia 26 de mayo del

mismo ano, y su Reglamento fue publicado en diciembre del mismo afo.

Es necesario indicar que en el articulo 107 de esta Ley, se establece que a los cinco
afos la Direccidn de Atencidn y Asistencia al Consumidor, debera ser substituida por la.
Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario. Adicionaimente deben
mencionarse las iniciativas de Ley 3871 y 3888, las cuales fundamentan la creacion de

la Procuraduria del Consumidor y Usuario.

1.5 Definiciones

El articulo 3 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario define los elementos
primordiales que intervienen en su uso y aplicacion, los cuales se transcriben a

continuacion:

Anunciante: Proveedor que, mediante publicidad se propone ilustrar al publico sobre la
naturaleza, caracteristicas, propiedades o atributos de los bienes o servicios cuya

produccién, intermediacion o prestacion constituyen el objeto de su actividad.

Bienes: Son las cosas que por sus caracteristicas pueden ser apropiables vy

enajenables.



Son los objetos inmateriales susceptibles de valor, asi como también las cosas, y que el
conjunto de los bienes de una empresa constituyen su patrimonio.' Es decir, que son
todos aquellos objetos o cosas materiales susceptibles de ser valoradas y negociables,

conformando bienes patrimoniales de una persona o empresa.

Consumidor: Persona individual o juridica de caracter publico o privado, nacional o
extranjera, que en virtud de cualquier acto juridico oneroso o por derecho establecido,

adquiera, utilice o disfrute bienes de cualquier naturaleza.

Después de haber analizado las diferentes definiciones, pudo establecerse que
consumidor es la persona que utiliza ciertos objetos para satisfacer sus necesidades,

tanto mediatas como inmediatas.

Contrato de adhesién: Es aquel cuyas condiciones son establecidas unilateraimente
por el proveedor, sin que el consumidor o el usuario puedan discutir o modificar su

contenido en el momento de contratar.

Constituye una tipica y cada vez mas una frecuente modalidad de la contratacion que
se céracteriza por el hecho de que es una de las partes la que fija las clausulas o
condiciones, iguales para las partes del contrato, cuya celebracion se propone, sin que
quienes quieran participar en él tengan otra alternativa que aceptarlo o rechazarlo en su
totalidad; es decir, adherirse o no a los términos del contrato preestablecido, sin

posibilidad de discutir su contenido.

'Ossorio Manuel. Diccionario de ciencias juridicas, politicas y sociales.
4



Oferta: Practica comercial transitoria, consistente en el ofrecimiento al publico de

bienes 0 servicios a precios mas bajos que los habituales en el respectivo

establecimiento.

Presentacidon de mercaderias en venta. Tal actitud presenta el problema juridico de
determinar hasta qué punto el ofrecimiento unilateral obliga al oferente frente a

terceros.?

Promocion: Practica comercial transitoria, cualquiera que sea la forma utilizada en su
difusion, consistente en el ofrecimiento al publico de bienes y/o servicios en condiciones

mas favorables que las habituales, con excepcién de aquellas que impliquen una oferta.

Puede decirse que es un conjunto de técnicas que realizan las empresas buscando

obtener éxito en el incremento de las ventas de sus productos o servicios.?

Proveedor: Persona individual o juridica de caracter publico o privado, nacional o
extranjera que en nombre propio o0 por cuenta ajena, con o sin animo de lucro, realice
actividades de produccién, fabricacidn, transformacién, importacién, construccion,
distribucidn o comercializacién de bienes o prestacion de servicios a consumidores o
usuarios en el territorio nacional y por las que cobre precio o tarifa.

Quien realiza una provision, abastecimiento. Mas en especial, el que lo efectua

habitualmente para cada cliente.*

2idem
SDiccionario en intemet de las ciencias econdmicas y sociales. www. Eumed.net/diccionario/
(22/07/2013).
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) A
Publicidad: Comunicaciéon que el proveedor dirige al publico por cualquier medio,! : Elpy 22

=% S s
informarlo y motivarlo a adquirir o contratar bienes o servicios. s, o

Propaganda mercantil o de otra especie.® La definicion de la autora es: Divulgacion de

productos mediante la utilizacién de medios de comunicacion masivos.

Servicio: Prestacion destinada a satisfacer necesidades e intereses del consumidor o

usuario, y que se pone a disposicion por el proveedor.

Conjunto de elementos personales y materiales que, debidamente organizados,

contribuyen a satisfacer una necesidad o conveniencia general.®

Servicios publicos: Los servicios de energia eléctrica, telefonia celular, fija, publica y
domiciliar, transmisiones de television en sus distintas formas, telecomunicaciones en
general y agua potable prestados en el domicilio o locales del consumidor o usuario,
drenajes, recoleccion de desechos, transporte publico urbano y extraurbano, gas
propano, diésel y gasolinas, asi como cualquiera otros servicios publicos que se
prestan a usuarios o consumidores, por medio de empresas organizadas publicas o

privadas para la prestacion generalizada de estos.

Es el servicio prestado al publico de manera regular y continua, para satisfacer una

necesidad publica y por una organizacion publica. 7

‘idem
°ldem
Sidem
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Usuario: Persona individual o juridica que adquiere a titulo oneroso o por d
establecido legalmente, servicios prestados o suministrados por proveedor

caracter publico o privado.
El que usa con frecuencia una cosa o es cliente de un servicio.?

Direccidén: Direccién de Atencidon y Asistencia al Consumidor, Dependencia
Administrativa del Ministerio de Economia, que podra abreviar DIACO o denominarse la

Direccidn, para los efectos de la presente Ley.
1.6 Direccion de atencidn y asistencia al consumidor

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), fue creada como
dependencia del Ministerio de Economia el cuatro de septiembre de mil novecientos

noventa y cinco, conforme el articulo 1 del Acuerdo Gubernativo numero 425-95.

El Reglamento de la DIACO, contenido en el Acuerdo Ministerial numero 250-95 de
fecha diez de octubre del mismo aro, fue creado en el periodo presidencial de Ramiro
De Ledn Carpio. Con este acuerdo se buscaba que desde la perspectiva institucional se
pudieran crear las politicas publicas que fomentaran el respeto a los derechos de los
consumidores, los cuales hasta ese momento estaban desprotegidos, debido a las

caracteristicas de la economia de mercado existente en Guatemala.
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El modelo aplicado en la creacidbn de la Direccidbn de Atencidn y Asistencia al
Consumidor, fue el comun existente en Ameérica Latina en los afios ochenta, situacion
por la cual la legislacidon aprobada en la proteccion del consumidor se centro
fundamentalmente en el control de los precios de mercado, poniendo especial atencidn

a los precios de los productos de consumo popular y la prestacion de ios servicios

basicos a la poblacién.

Las acciones realizadas por la DIACO en el cumplimiento de sus funciones
institucionales se encontraban fundamentadas en la Ley de Proteccidén al Consumidor,
emitida el catorce de enero de mil novecientos ochenta y cinco mediante el Decreto Ley
No. 1-85, la que fue reglamentada mediante Acuerdo Guber'nativo‘ No. 48-85 del

veinticinco de enero de mil novecientos ochenta y cinco.

En ese contexto se dio la comprensidon de las autoridades nacionales sobre la
necesidad de crear una entidad de proteccion al consumidor, competencia y calidad
para que la economia de mercado pudiera funcionar con reglas claras y pudiese ser
competitiva ante las nuevas politicas globalizantes que presentaban las economias del
resto del mundo, se quiso modernizar las politicas econdmicas de Guatemala, poco

comprendidas por los sectores productivos.

En el periodo de Alfonso Portillo, se retomd la discusibn de contar con la
institucionalidad que permitiera cumplir con las funciones establecidas en el Articulo
119 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, en donde se acentua que

una de las obligaciones es velar por la Defensa de los Derechos de los Consumidores.
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La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario explica sus funciones y atribuciones,
relacionadas con la asistencia a los consumidores en sus reclamos contra los
proveedores. Asi también sobre lo relativo a la informacién sobre las condiciones y
buen uso de los productos, contribuyendo a minimizar la utilizacion de practicas
perjudiciales a los intereses econémicos de los consumidores y otras. De esa manera

se inicia el fortalecimiento de dicha institucion.

Dados los cambios que implicd el mejoramiento y la modernizaciéon del marco juridico
de proteccién al 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 Ejecuti\}o elabord y envié al Organismo
Legislativo el Proyecto de la Ley vigente de Proteccion al Consumidor y Usuario,
considerando los enfoques modernos sobre la materia. Dicho proyecto finaimente fue
aprobado el dieciocho de febrero de dos mil tres, mediante el Decreto numero 006-2003
(vigente a partir del veintiséis de marzo de dos mil tres), proporcionando a la Direccion
de Atencién y Asistencia al Consumidor (DIACO), nuevos instrumentos para hacer mas
eficiente la tutelaridad} en la defensa de los consumidores y usuarios que dicha Ley

confiere. °
1.7 Funciones

Segun el Decreto 6-2003, del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de

Proteccién al Consumidor y Usuario, el articulo 54 establece las atribuciones siguientes:

SFolleto DIACO. Libro de Quejas. 2013.



Velar por el respeto y cumplimiento de los derechos de los consumidores o usuarios y
de las obligaciones de los proveedores.

Aplicar las medidas necesarias para propiciar la equidad y seguridad juridica en las
relaciones entre proveedores y consumidores y/o usuarios.

Recopilar, elaborar, procesar, divulgar y publicar informacion para facilitar al
consumidor o usuario un mejor conocimiento de las caracteristicas de los bienes vy
servicios que se ofrecen en el mercado.

Formular y realizar programas de difusion y capacitacion de los derechos del
consumidor y usuario.

Promover y realizar directamente, en su caso, programas educativos y de capacitacion
en materia de orientacion al consumidor y usuario, asi como prestar asesoria a
consumidores, usuarios y proveedores.

Promover y realizar investigaciones técnicas en las areas de consumo de bienes y uso
de servicios.

Iniciar las actuaciones administrativas en caso de presunta infraccibn a las
disposiciones de esta Ley, sus normas reglamentarias y resoluciones que en
consecuencia se dicten, de oficio 0 por renuncia de quien invocare un interés
particular o actuare en defensa del interés general de los consumidores y usuarios.
Establecer procedimientos agiles y conciliadores para la solucion de los conflictos de
los que tenga conocimiento de conformidad con esta Ley.

Celebrar convenios con proveedores, consumidores y/o usuarios y sus organizaciones
para alcanzar los objetivos de esta Ley.

Vigilar porque la oferta de productos y servicios se enmarque en los principios que rigen

la economia de mercado.
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Velar por la observancia por parte de los proveedores, en coordinaciéon con los entes
administrativos especializados, de las disposiciones legales relacionadas con
reglamentos técnicos o normas de calidad, pesas y medidas para la actividad comercial
o la salud de la persona humana, asi como requerir de la autoridad competente se
adopten las medidas correctivas necesarias, en su caso.

Aplicar las sanciones administrativas establecidas en esta Ley, cuando corresponda y
publicar los resultados.

Promover y apoyar la constitucion de organizaciones de consumidores o usuarios,
proporcionandoles capacitacion y asesoria.

Llevar registro de las organizaciones de consumidores o usuarios y, cuando sea
posible, de los proveedores de determinados productos o servicios.

Llevar a cabo en forma directa o indirecta un programa general de verificacion de las
mediciones de los servicios publicos, en coordinacién con los entes administrativos
especializados.

Representar los intereses de los consumidores o usuarios abogando por los
mismos mediante el ejercicio de las acciones, recursos, tramites y gestiones que
procédan.

Dictar medidas administrativas en los casos que se presuma errores de calculo de parte
de los proveedores que afecten econémicamente al consumidor o usuario.

Establecer dependencias para diferentes areas del pais que la Direccion determine,
atendiendo a su ubicacion geografica y de acuerdo a sus posibilidades presupuestarias.
Registrar los contratos de adhesion cuando exista requerimiento de los proveedores y

se llenen los requisitos legales.
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La Direccidbn debera llevar una memoria mensual sobre los procedimientos
administrativos que se inicien ante ella, la cual debera publicar mensualmente con
indicacion de las partes involucradas.

Registrar de oficio los contratos de adhesion.

Las demas que le asigne esta Ley.

1.8 Programas que se aplican para la protecciéon del Consumidor y Usuario

Segun lo establece el Decreto 6-2003, Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario en el
Articulo 66, la Direccién de Atencidn al Consumidor y Usuario en su afan de abogar por
los intereses de los consumidores y usuarios, debera implementar los

siguientes programas:

Defensa legal del consumidor o usuario.

Investigacidbn de mercados y productos de consumo final, productos peligrosos y de
riesgo en el consumo.

Educacién y orientacién al consumidor y usuario.

Apoyo técnico a la organizacién de consumidores y usuarios.

Promocién de la resoluciéon negociada de conflictos entre proveedores y consumidores
y/o usuarios.

Cooperacién con entidades publicas y privadas para lograr mejoras en las condiciones
del consumidor y usuario.

Estudios, formulacién y planteamiento de sugerencias para la emision de nuevas leyes

o reformas a las mismas, para mejorar la defensa del consumidor o usuario.
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Segun establece el Licenciado Walter David Estacuy Mufioz en su tesis titulada: Efectos
juridicos y sociales que producira la transformacion de la Direccién de Asistencia al
Consumidor (DIACO), en Procuraduria de la Defensa del Consumidor y el Usuario. “Un
programa al que la direccién de atencion y asistencia al consumidor le ha dado mucho
énfasis es al libro de quejas, este es un programa que ha efecto de garantizar el
derecho de reclamo de los consumidores y usuarios, todo proveedor debera poner a
disposicion de los mismos en un lugar visible, un libro de quejas o cualquier medio
autorizado por la direccién de atencién y asistencia al consumidor, el cual debera ser de
acceso irrestricto al publico, el que debe contener como minimo los espacios en los que
se indique el nombre del consumidor o usuario afectado, el tipo de reclamo y la fecha
en que quedd solucionado el mismo. Cuando el proveedor tenga agencias o0 sucursales

debera contar con un libro de quejas en cada una de ellas.”

Como se puede observar es un programa que tiene como objetivo hacer valer la voz del
consumidor y el usuario, pero que, para que este programa funcione como debiera ser
es necesario tener en consideracion el anterior procedimiento, es el que se tiene que
llevar a cabo para que la direccidén de atencion y asistencia al consumidor pueda ejercer
su jurisdiccidon necesaria; dicho procedimiento estd regulado en el articulo 17 del
decreto 6-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al

Consumidor y Usuario:

- El consumidor solicita al proveedor el libro de quejas, que debe estar debidamente
autorizado por la DIACO y a la vista del consumidor.

- El proveedor debe permitir que el consumidor asiente su queja.
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El consumidor y proveedor pueden utilizar este mecanismo para lograr una conciliacién
inmediata y dejar constancia en el libro, en el espacio de resolucion de queja.

Si el proveedor, por el contrario no resuelve la queja es un maximo de ocho dias, el
consumidor debe llamar al teléfono 1544 de la DIACO y hacerlo saber.

Verificadores de la DIACO revisaran el libro y tomaran la queja que sera trasiadada al
departamento de servicios al consumidor, para su resolucion por la via administrativa
de la DIACO.

La DIACO se pondra en contacto con el consumidor y el proveedor para resolver la

gueja.'®

Otro de los programas que mas auge se ha dado por parte de la direccion de atencion y
asistencia al consumidor es la mediciéon de pesas y calibracion de las balanzas, con lo
cual se ha tratado de que el consumidor pague por el producto que le vendan de forma
y peso exacto; pero debido a que la direccion es muy pequefa, en su capacidad resulta

ineficiente su labor ya que no logra cubrir toda la republica de Guatemala.

Es de vital importancia mencionar que uno de los programas mas conocidos por los
consumidores asi como por los proveedores y/o distribuidores es el monitoreo de
precios; ya que el objetivo de este programa es que se perciba un beneficio en la

economia de los consumidores.

Como se establecio antes, el liboro de quejas fue el primer medio que la DIACO

puso a disposicion del consumidor para solucionar una queja en el establecimiento,

'0 Folleto DIACO. Libro de Quejas. Pags. 1, 2, 3.
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0 negocio y también sirve como fortaleza para el proveedor, ya que gracias a este
programa el proveedor puede enterarse de lo que los clientes piensan de sus productos
0 servicios para mejorar y volverse mas competitivo, sin embargo dicho libro no es muy
aceptado, ya que muchos consumidores piensan que no sirve, que no resuelve nada,

etc. Y, por supuesto algunos proveedores lo rechazan, lo niegan y hasta lo esconden.

Este libro de quejas fue creado con el objetivo de frenar las alzas tan desmedidas de la
canasta basica. Segun consta en el articulo 13 y 14 del reglamento de la Ley de la
Direccion de Protecciéon al Consumidor y Usuario, el libro de quejas sera punto de
partida para la solucién de conflictos que surjan entre los consumidores y proveedores
o usuarios y prestadores de servicio. El consumidor o usuario dejara constancia de su
inconformidad en el libro de quejas y el proveedor tiene obligacion de atender ia queja
consignada en el libro correspondiente y debera resolver el conflicto con eI’ consumidor

o usuario en forma directa y conciliatoria.

A solicitud del proveedor la Direccién podra autorizar cualquier otro medio que garantice
el derecho de reclamo del consumidor o usuario. Si este se da por medios magnéticos,
el solicitante debe garantizar y prever a través de archivos de soporte la seguridad de la

informacion.

Dentro de los “otros medios” la Direccidén podra autorizar un sistema de hojas movibles,
en este caso el proveedor debe solicitar su autorizacién, aplicandose el mismo

procedimiento y los requisitos que para el Libro de Quejas.
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Los comerciantes que no tengan Libro de Quejas u otro medio autorizado por la
Direcciéon cometen infraccidn, asi como quienes impidan el acceso de los consumidores

0 usuarios que deseen registrar su reclamo.

1.9 Logros y debilidades de la Direcciéon de Atencién al Consumidor y Usuario

1.9.1 Logros

Constituye la instancia gubernamental que vela por la proteccidn de los intereses del
Consumidor en Guatemala, es la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor,
DIACO, dependencia del Ministerio de Economia, con relativa independencia técnica y
administrativa, situacion que no implica una independencia funcional.

Otro elemento es la promulgacién del Decreto 6-2003. A este respecto es necesario
anotar que si bien es cierto, que Guatemala ha dado avances en relacion a la
modernizaciéon de su legislacidn en materia de proteccion de los consumidores, es
indispensable anotar que a pesar de que la DIACO fue dotada de un nuevo marco legat,
el mismo no es suficiente para garantizar una aplicacion eficaz y eficiente, en vista de
los problemas presupuestarios que normalmente enfrenta la administracién publica de
los paises Centroamericanos para garantizar la efectividad en la aplicacién de su
legislacién.

Su politica institucional se ha orientado a la implementacion de sistemas masivos para
la informacién al consumidor, por medio de conferencias, seminarios y charlas a
consumidores y proveedores con el objetivo de dar a conocer los alcances de la ley, asi

como los derechos y obligaciones tanto de proveedores como de consumidores.
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Adicionaimente se montan ferias del consumidor en los diferentes departamentos y
municipios para dar a conocer el trabajo desarrollado por la DIACO.

Dentro de las actividades contempladas para cumplir con sus principales funciones se
encuentran: atender quejas, mediar y conciliar entre consumidores y proveedores,
verificar el cumplimiento de la norma, estableciendo si se cumple con el libro de quejas,
las etiquetas, exhibicion de precios, instrumentos de pesaje, gasolina y gas propano,
calificar las infracciones a la ley y aplicar las sanciones que correspondan de acuerdo al

marco legal.

1.9.2 Debilidades

Una de las principales debilidades de la DIACO, es que segun el Decreto 6-2003
continud siendo una dependencia adscrita al Ministerio de Economia, entidad bajo
cuyos auspicios ejecutaba su presupuesto, y por ende la definicion de sus politicas,
planes y programas, adquiriendo cierto nivel de autonomia funcional y técnica.

El caracter supletorio del Decreto 6-2003, debido a que el articulo 2 establece que lo
normado en leyes especificas, asi como servicios publicos seran normados por leyes
especificas, aplicandose la Ley en forma supletoria.

No se ejecutd con claridad un proceso de descentralizacion, para el proceso de
monitoreo y supervision de los derechos del consumidor se realizara no solo en la
ciudad capital, sino también en el ambito nacional y municipal.

La inexistencia de un movimiento organizado de los consumidores en Guatemala como
elemento sustancial en la culturizacion de los consumidores que les haga sujetos

activos de la defensa de sus propios derechos, y con ello el fortalecimiento de todo un
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sistema nacional de defensa del consumidor, debe ser solventado con el apoyo tanto
nacional como internacionali.

Los sectores productivos no comprenden la importancia del trabajo de la DIACO,
impidiendo la aplicacion de la Ley, con especial atencion a la creacidon de la
Procuraduria de Defensa del Consumidor y del Usuario.

La mayoria de las acciones realizadas por la DIACQ, responden a denuncias o quejas
presentadas por los consumidores, las cuales en la mayoria de los casos investigados y
resueltos, adolecen de un plan de trabajo que defina las principales areas de monitoreo,

supervisién y vigilancia.

Los elementos anteriores, pusieron en evidencia que a pesar de contar con la
institucionalidad y el marco legal que le permitia proteger los derechos de los
consumidores y los usuarios, las debilidades de la institucion, especialmente en lo
relacionado por su dependencia hacia el Ministerios de Economia, tanto en el tema de
aplicacion de sus politicas como en el tema del manejo de su presupuesto, no le

permitian implementar de forma eficiente sus planes y politicas.

Por lo expuesto y tomando en consideracion el articulo 107 del Decreto 6-2003, la
Universidad de San Carlos de Guatemala, tomd la iniciativa al presentar una propuesta
a la Comisién del Consumidor del Congreso de la Republica, para la creacion de la
Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario. Se han hecho estudios de la
situacién del consumidor y los niveles de competitividad y su impacto social y
econémico en Guatemala y, a la Universidad de San Carlos de Guatemala le preocupa

dotar de un marco juridico que le permita velar por sus derechos econdémicos.
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Es asi como se pretende fundamentar las propuestas de Ley para la creacion de la
Procuraduria del Consumidor y la Ley Antimonopolios, para que la sociedad
guatemalteca cuente con sus instrumentos juridicos para la defensa de sus derechos

ante las alzas que sufre la economia de mercado.

En esta propuesta la maxima casa de estudios del pais hace un analisis sobre la
viabilidad politica de su aprobacién, asi como los retos y desafios que se enfrentaran
para su implementacion y una de las advertencias necesarias es que el analisis que se
realiza, es sobre la Ley de Creacidn de la Direccidn de Atencidon al Consumidor, y de las
Iniciativas de Ley relacionadas con la creaciéon de la Procuraduria de la Defensa del
Consumidor y del Usuario, asi como de la propuesta presentada por el Foro
Multisectorial a la comisidén del Consumidor y del Usuario del Congreso de la Republica.
En la propuesta hecha por la Universidad de San Carlos de Guatemala se hace un
analisis comparativo de las propuestas contenidas en cada una de las iniciativas de ley,
mostrando los elementos comunes de las mismas, asi como las diferencias existentes.
Este analisis permite hacer una propuesta que recoge los elementos fundamentales de
las iniciativas, para sugerir la aprobacion de una Ley que sea beneficiosa para toda la

poblacion.

El analisis es acerca del desarrollo histérico del surgimiento de los grandes grupos
econdémicos en Guatemala, se han favorecidos por la promulgacion de leyes que les
han facilitado los procesos de acumulacidon de capital, y que les permitid construir

emporios agroindustriales, que determinaron la vida econémica y politica del pais.
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En los diferentes capitulos se desarrollan diferentes aspectos: tales como el tema de Ias}
politicas de competitividad implementadas en Guatemala, especialmente con la
Creacion del Programa Nacional de Competitividad, el cual no cuenta con un marco
juridico que le permita incentivar nuevas inversiones nacionales y extranjeras. La
Constitucién Politica de la Republica de Guatemala en sus articulos 43, 119 y 130
facilita la competitividad e impide la existencia de monopolios; sin embargo no existe

una ley especifica en materia de antimonopolios.

También se analizan los aspectos sustanciales de la Ley de creacidon de la Direccion de
Atencion al Consumidor (DIACQ), Decreto 6-2003 focalizando que en el articulo 107 de
[a misma se establece que en un plazo de cinco afos a partir de su vigencia, seria

sustituida por la Procuraduria de Defensa del Consumidor y del Usuario.

La Universidad de San Carlos de Guatemala es la primera entidad que se preocupa por
la defensa de los derechos de los consumidores y usuarios, elaborando una propuesta
que plantea una entidad independiente conformada por una Junta Directiva con
autonomia funcional, presupuestaria y administrativa que velara por la defensa de los

derechos de los consumidores, dicha propuesta se plasma en la iniciativa de Ley 3972.

La Comision del Consumidor del Congreso de la Republica presenta la propuesta 3888,
la cual toma los elementos fundamentales del Decreto 6-2003 y de la Iniciativa de Ley
3871 y plantea eliminar el caracter supletorio de la misma, crea el Sistema Nacional de
Defensa del Consumidor, define un proceso de descentralizacion a través de los

Consejos de Defensa Departamentat y Municipal de los consumidores y usuarios.
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La propuesta consensuada del interior del Foro multisectorial, estableciendo que a la
fecha existen 30 articulos, en los que no se pusieron de acuerdo, algunos de los cuales
se encuentran relacionados con elementos fundamentales sobre la visidn del papel que

juegan en una economia de mercado tanto de consumidores como de proveedores’'.

" Robledo, Gilberto. La situacion del consumidor y del usuario y los niveles de competitividad en

Guatemala. Pags. 2, 3
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CAPITULOII

2. Procuraduria

2.1. Definicion

El proyecto de Ley de la Procuraduria de Proteccion y Defensa al Consumidor, en
Guatemala, define a la procuraduria como: “Organo con independencia funcional,
comisionado del Congreso de la Republica para la defensa del consumidor o el usuario,

cuyo titular se denominara Procurador del Consumidor y cuyo nombre se podra abreviar

PRODECO".

Manuel Ossorio, define procuraduria como: “Funciones del procurador. Local u oficina

donde las ejerce establemente”.

El Diccionario de la Lengua Espafiola define como procuraduria: Oficio o cargo de

procurador, y oficina donde despacha el procurador.

Segun la Ley de la PROFECO en México, la procuraduria federal del consumidor es:
“Un organismo descentralizado de servicio social con personalidad juridica y patrimonio
propio. Tiene funciones de autoridad administrativa y esta encargada de promover y
proteger los derechos e intereses del consumidor y procurar la equidad y seguridad
juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores. Su funcionamiento se

regira por lo dispuesto en esta ley, los reglamentos de ésta y su estatuto”.
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Segun la Ley de proteccion al Consumidor en El Salvador define a la defensoria del
consumidor como: “Una institucidbn descentralizada del Gobierno de la Republica, con
personalidad juridica y patrimonio propio, con autonomia en lo administrativo y
presupuestario. Se regira por lo dispuesto en la presente ley y su reglamento, ademas

de leyes especiales aplicables a la materia.

Esta institucion fue creada debido a que durante la época del Presidente Elias Antonio
Saca, la comisionada presidencia coordind la elaboracion de la nueva Ley de
Proteccién al Consumidor para posteriormente crear la defensoria, institucién auténoma
que velaria por la protecciéon de los derechos del consumidor, esta nueva ley derogaria
el Decreto Legislativo niumero 666, aprobado el catorce de marzo de mil novecientos
noventa y seis. Para su elaboracidon la comisionada presidencia realizé muitiples
consultas a sectores gubernamentales empresariales y de la sociedad civil, entre los

mas importantes se encuentran:

Taller y primer foro nacional para la defensoria al consumidor, cuyo fin fue conocer las
experiencias de otros paises como México, Pert, Chile, Espafia y Estados Unidos de
América; como también, compartir la propuesta de diagnédstico, el cambio institucional y

legal que realizd el grupo gubernamental, éste se llevd a cabo en agosto de 2004.

La comisionada presidencial en octubre de 2004 invit6 a empresas privadas,
organizaciones no gubernamentales, universidades y gobierno a conformar una
comision consultiva para revisar la propuesta y elaborar el primer borrador del

anteproyecto de ley, misma que se entregd en diciembre de 2004.
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El anteproyecto de ley fue consuitado y recibié observaciones de los grupos
econdémicos, sociales y comunitarios; asi como del gabinete econdmico del gobierno. La
comisionada presidencial, junto a la ministra de economia, presentaron el seis de mayo
de dos mil cinco la iniciativa de ley a la asamblea legislativa, la cual fue aprobada por

unanimidad el 18 de agosto del mismo ano.

El Presidente Elias Antonio Saca sanciona la ley sin observaciones en agosto de 2005.
Los diferentes sectores involucrados en la elaboracién de la ley, coincidieron en el
diagnéstico y sefialaron que la ley que rigié a la Direccidn de Proteccién al Consumidor
adolecia de vacios que dificultaban legislar a favor de los consumidores, siendo algunos

los siguientes:

No contemplaba todos los derechos de los consumidores que las directrices de
Naciones Unidas les otorgaban. Las multas estaban basadas en la reiteraciéon de la

falta y no en la gravedad. No existia una tipificacion de las infracciones y sanciones.

No poseia una estructura definida y una sistematizacion adecuada de la normativa.
Existia poca autonomia de la Direccién de Proteccidn al Consumidor para defender los

derechos de los consumidores.

Faltaba coordinacidn efectiva de las distintas instituciones que sectorialmente tenian
competencia para tutelar algun derecho de los consumidores, por eso mismo gue no se

podia dar una mejor cobertura a todos los consumidores del pais.
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En cambio la nueva ley estd basada en el desarrollo sistematico de derechos de los
consumidores y crea el soporte institucional para una tutela efectiva de estos derechos
y los procedimientos que deben aplicarse para cumplir con su objetivo, entre los cuales
estan: proteger los derechos del consumidor, procurando una relacion de equilibrio
entre los derechos de proveedores y consumidores para proporcionar certeza y

seguridad juridica en las relaciones.

Se considera oportuno incluir io comentado por Ricardo Lorenzetti: “En el mundo de la
economia hay diferencias econdmicas entre oferentes de bienes y servicios y los
consumidores, lo cual ha motivado el surgimiento de normas de proteccién para

neutralizar esa situacion”.'?

Es evidente el grado de diferencias econdmicas existentes entre ambas partes, que
generan vulnerabilidad de los consumidores y usuarios, en virtud de lo cual el Estado a
través de su poder soberano debe regular y mantener un mayor control sobre este tipo

de relaciones en donde la igualdad econdmica no existe.

También tiene como objetivo crear la defensoria del consumidor, una entidad
descentralizada y autonoma fortalecida para entender con maéas capacidad las

necesidades de los consumidores.

La descentralizacién y autonomia constituyen clases de sistema de organizacion de la

administracidn publica, los cuales presentan diferencias.

2| orenzetti. Ob. Cit. Pag. 221
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De acuerdo a Manuel Maria Diez, las caracteristicas mas importantes de la
descentralizacién son: transferencia de poderes de decisién, la creacion de una
persona juridica distinta del Estado, que la persona juridica sea de derecho publico y la

tutela o control sobre estos 6érganos administrativos.

A diferencia de la autonomia citada por Hugo H. Calderon quien indica que: “Son
aquellos que tienen su propia ley y se rigen por ella, se considera como una facultad de
actuar en una forma independiente y ademas tiene la facuitad de darse sus propias
instituciones que le regiran y lo mas importante el autofinanciamiento, sin necesidad de
recurrir al Presupuesto General del Estado, ademas que deben contar con sus propios
recursos, un patrimonio propio, independencia total del organismo centralizado y sin

ninguin tipo de control, pues no manejan fondos publicos, sino solo privados™3.

En El Salvador al crear la defensoria del consumidor no se le esta dotando de
autonomia plena, mas bien se esta tomando la autonomia como sinénimo de
descentralizacibn como algunas veces pasa en Guatemala, porque una de las
caracteristicas mas importantes de estos Organos administrativos es que tenganr
financiamiento propio, sin depender de ninguna otra entidad y en este caso ésta
depende del financiamiento del Estado, mejor dicho varios Estados utilizan la palabra
autonomia para afirmar que ninguna otra entidad del Estado puede dirigirios o tomar
decisiones por éste, sin atender al conjunto de elementos que caracterizan este sistema
de organizacion. Esta decisidbn va en contra del consumidor porque siempre dicha

institucion dependeria de cualquier entidad y no tendria autonomia propia.

13 Calder6n, Hugo. Ob. Cit. Pag. 247
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La defensoria del consumidor es la coordinadora de todas las instituciones
gubernamentales que también tienen responsabilidad de proteger los derechos de los
consumidores en los distintos sectores. Este es un objetivo muy importante, porgue es
conveniente que existan dependencias administrativas para que controlen y tengan un

contacto mas cercano con la poblacion.

La defensoria del consumidor, es una institucidbn descentralizada del gobierno de la
republica, con personalidad juridica y patrimonio propio, con autonomia en lo
administrativo y presupuestario. Se rige por lo dispuesto en la Ley de Proteccion al
Consumidor y su Reglamento y ademas de leyes especiales aplicables a la materia,
tiene facultad de cerrar el establecimiento de manera temporal en caso de cometer
infracciones graves. Puede adoptar medidas cautelares como suspender la venta de

determinados productos o decomisarlos.

Historia de la procuraduria federal del consumidor (PROFECO)

México es el segundo pais latinoamericano con una Ley Federal de Proteccion al
Consumidor y el primero en crear una Procuraduria. La experiencia mexicana es
importante, especialmente para los paises que empiezan a trabajar en la proteccion de
los derechos de los consumidores. El 5 de febrero de 1976, la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor enriguece los derechos sociales del pueblo mexicano, que
por primera vez establece derechos para la poblacién consumidora y crea un organismo

especializado en la procuracion de justicia en la esfera del consumo.
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Nacen asi el Instituto Nacional del Consumidor y la Procuraduria Federal del
Consumidor, ésta como organismo descentralizado de servicio social, personalidad
juridica y patrimonio propio con funciones de autoridad administrativa encarga-da de
promover y proteger los intereses del publico consumidor. Esta institucion ha venido a

promover, defender y divulgar los derechos de los consumidores mexicanos.

La institucidn contaba ya en 1982 con 32 oficinas en las principales ciudades del pais.

Para eliminar omisiones e imprecisiones, la Ley ha sido objeto de diversas reformas:

A partir del 7 enero de 1982, el articulo 29 bis permite a PROFECO regular los sistemas
de comercializacion utilizados en el mercado nacional.

Desde el 7 de febrero de 1985, la Ley regula la competencia, naturaleza juridica y
atribuciones de PROFECO,; incluye nuevas definiciones, denominaciones e informacién
de bienes y servicios, facultades de la entonces Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial, y se refiere a la informacién comercial que ostentan productos o etiquetas,
ventas al consumidor, promociones y ofertas, atribuciones del Procurador Federal del
Consumidor, entre otras.

El 6 de febrero de 1991, el Reglamento de la propia Ley establece las bases de
organizacién y funcionamiento del PROFECO; en consecuencia, fortalece los
mecanismos de defensa de los derechos e intereses de la poblacion consumidora.

Con la alineaciéon y adscripcion organica de las unidades administrativas de PROFECO,
desde el 7 de febrero de 1991 el acceso a los servicios es mas facil para la poblacion y

existe una mejor organizacion y distribucién del trabajo.
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El 24 de diciembre de 1992, un cambio sustancial en materia de proteccion a los
consumidores fusiona el INCO y PROFECO para integrar funciones como el tramite y
conciliacion de quejas y denuncias, la emision de resoluciones administrativas, el
registro de contratos de adhesion, la proteccidon técnico-juridica a los consumidores, la
verificacion y vigilancia de Normas Oficiales mexicanas, pesas y medidas, instructivos y
garantias; la supervisibn de precios oficialmente autorizados, establecidos o
concertados, las acciones de grupo, la disposicibn de publicidad correctiva; la

organizacioén y capacitacion de los consumidores y la educacion para el consumo.

En 1994, la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor vuelve a ser objeto de ajuste al
adicionarsele diversas disposiciones. Se reforma la Procuraduria y se dispone que las
delegaciones cuenten con facultades amplias y suficientes para hacer expeditos los

programas de trabajo desconcentrados.

“Por lo consiguiente en México, la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO)
desean fortalecer y transformar dicha institucién para que sea la mas operativa de la
historia a favor de la poblacién. Pretenden ser el organismo que mas ha actuado contra

los abusos comerciales. EI compromiso de esta institucion es con los consumidores.

Se suman esfuerzos para convertir debilidades en fortalezas y oportunidades. En la
actualidad se intensifican operativos de verificacion en gasolineras, gaseras, lineas
aéreas, empresas de telefonia movil, de televisiébn por cable, casas de empefio,
distribuidoras de pollo, bares, centros nocturnos, arrendadoras, sitios de taxi, entre

otros establecimientos comerciales.
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Se ha puesto en marcha el programa “Amas de Casa Vigilantes”, el cual ya ha dado

resultados importantes e incluso en algunos rubros se superd la meta inicial”.

La mision de PROFECO es promover y proteger los derechos del consumidor, fomentar

el consumo inteligente y procurar la equidad y seguridad juridica en las relaciones entre

proveedores y consumidores. 14

Busca ser una institucion efectiva en la promocion de una cultura de consumo

inteligente y en la aplicacién de la ley.

Objetivos de PROFECO

Proteger los derechos del consumidor;

Promover los derechos del consumidor;

Fomentar la equidad en las relaciones de consumo;
Procurar la seguridad juridica en la relaciones de consumo;

Procurar el desempeno institucional,

Lineas estratégicas institucionales

Prevenir y corregir practicas abusivas en las relaciones de consumo;

Fortalecer el poder de los consumidores brindandoles informacion y asesoria.

“Procuraduria Federal del Consumidor. www.profeco.gob.mx/prensa43/julio13/bol138.asp.
(19/07/2013).
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Desarrollar proveedores conscientes e informados para que ejerzan sus derechos y
cumplan sus obligaciones con los consumidores;

Incidir en la politica regulatoria y mantener actualizado el marco juridico que tenga
impacto en las relaciones de consumo;

Propiciar y vigilar el cumplimiento de la normatividad por los proveedores;

Procurar la solucidon de las diferencias entre consumidores y proveedores;

Contribuir a la reduccién de los riesgos de corrupcion;

Fomentar la transparencia o velar por las politicas de transparencia;

Velar por el buen desempefio institucional.

Conforme el andlisis de lo anterior, podemos definir propiamente a la procuraduria de la
Defensa del Consumidor y el Usuario, como una institucion descentralizada, auténoma
con personalidad juridica y patrimonio propio cuyo objeto es establecer la defensa de
consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la calidad de los productos de
consumo interno y de exportaciéon para garantizar su salud, seguridad y legitimos

intereses econémicos.

2.2 Clases de procuradurias

La clasificacion de las procuradurias, se realiza en relacién al objeto que se pretende
proteger, por ejempio en Guatemala unicamente existen dos procuradurias, siendo
éstas:

Procuraduria General de la Nacion: Encargada de la representacién del Estado, asi

como la funcién de asesoria y consultoria de los 6rganos y entidades estatales.

32



Procuraduria de Derechos Humanos: Que tiene como funcién principal la de intervenir
en casos de reclamo o queja sobre violaciones de Derechos Humanos en todo el
territorio nacional. Asi como proteger los derechos individuales, sociales, civicos,
culturales y politicos comprendidos en la Constitucidn Politica de la Republica de

Guatemala.
A diferencia de Guatemala. En México, algunas de ellas son:

Procuraduria de Pobres: cuyo objeto era defender a los desamparados de las
injusticias, atropellos y excesos realizados por algunas autoridades y agentes publicos,
también tenian la misién de procurar el mejoramiento de las condiciones de vida de las

personas pobres, favoreciendo su ilustracion y bienestar.

Procuraduria Federal de la Defensa del Trabajo: Es un organismo desconcentrado
dependiente de la Secretaria del Trabajo y Previsién Social, tiene como funciones de
representacion, asesoria, prevencion, denuncia, coordinacidon y conciliacién en

beneficio de los trabajadores y de los sindicatos obreros.

Procuraduria Federal de la Defensa de los Trabajadores al Servicio del Estado: Su
funcién es la defensa de los intereses de los trabajadores y que, en forma gratuita, los
represente o asesore, en las cuestiones que se relacionen con la aplicacién de la Ley.
Un amplio porcentaje de demandas promovidas por dicha Procuraduria obtiene laudos
favorables a los trabajadores, o que habla de la buena marcha de dicho organismo en

beneficio de los trabajadores al servicio del Estado.
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Procuraduria Federal de Proteccion al Ambiente: Su funcidén es vigilar el cumplimiento
de la legislacion, normas, criterios y programas para la proteccion, defensa y
restauracion del ambiente; promover la participacion y responsabilidad de la sociedad
en la formulacién y aplicacién de la politica ecoldgica; recibir y canalizar ante las
autoridades competentes, las quejas y denuncias administrativas de la ciudadania y de
los sectores publicos, social y privados, por el incumplimiento de la legislacion, normas,
criterios y programas ecoldgicos; velar por los intereses de la poblacién en asuntos de
proteccidon y defensa del ambiente; asesorar sobre las consultas planteadas por la
poblacion, en asuntos de proteccion y defensa del ambiente, asi como realizar
auditorias ambientales y denunciar, ante el Ministerio Publico Federal, los actos,
omisiones, hechos ilicitos que impliquen la comision de delitos, a efecto de proteger y

defender el ambiente.

Procuraduria General de Justicia Militar: Es el érgano del fuero de guerra instituido para
inquirir sobre los actos ilicitos cometidos contra la disciplina militar, consignar a los
inculpados ante los tribunaies castrenses y realizar las actuaciones necesarias en los
procesos para obtener las sentencias correspondientes, demandando su cabal
ejecucion. Igualmente cumple la misién de asesorar al alto mando en los negocios

juridicos de su competencia.

Esta institucién no solo tiene el importante cargo de velar por el imperio de la legalidad,
sino también el de asegurar la mas recta y limpia conducta militar como principio

ineludible y condicion basica para el cumplimiento de los deberes militares.
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- Procuraduria de la Defensa del Menor: Esta instancia protectora de menores y en
general de los integrantes del nucleo familiar, ha sido ampliamente reconocida por

la labor social que realiza.'®
2.3 Propuesta de la Universidad de San Carlos de Guatemala

La Universidad de San Carlos de Guatemala, con la potestad que le otorga el articulo
174 de la Constitucidn Politica de la Republica, presentd una iniciativa de ley namero
3871, para convertir la Direccibn de Atencidn y Asistencia al Consumidor, en
Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario, de la cual se hace el

siguiente resumen:
2.3.1 Caracteristicas sustantivas de la iniciativa

En su exposicién de motivos, la Universidad de San Carlos de Guatemala, toma como
punto de referencié el Articulo 107 del Decreto 6-2003, Ley de Proteccion al
Consumidor y del Usuario, en donde quedd contemplada que en un periodo de cinco
afios la Direccion de Atencién al Consumidor, debid convertirse en la Procuraduria de la
Defensa del Consumidor y del Usuario. Los cinco afos se cumplieron en el 2008,
situacién por la cual la Universidad de San Carlos presenté al Congreso de la Republica
una propuesta que es recogida de la Iniciativa de Ley 3871, siendo sus aspectos mas

relevantes los siguientes:

> Ojeda Paulada, Pedro, Revista de Administraciéon Pablica. Pags.10 a 12.
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Creacidn de la Procuraduria del Consumidor y del Usuario en sustitucidon de la
Direccion de Atencién al Consumidor.

Esta procuraduria se concibe como un ente autbnomo, con patrimonio propio y con
dependencia en su actuacion.

Contara con fiscalia especifica, para actuar con mayor agilidad y eficiencia ante los
tribunales.

Se propone un 6rgano colegiado, (Junta Directiva) conformado por una némina elegida
por la Comisién Postuladora, integrada por los Colegios Profesionales y nombrada por
el Congreso de la Republica. Este érganc rector no deberia tener ninguna clase de
vinculos con el gobierno de la Republica.

Introduce la creacion de una Fiscalia del Consumidor en coordinacién con el Ministerio
Publico para que atienda especificamente los casos relacionados con las denuncias y

quejas sobre violaciones a los derechos de los consumidores y usuarios.

2.3.2 Articulos importantes de la iniciativa de ley

Con el propdsito de justificar la propuesta de la investigaciéon presentada se procede a
realizar un analisis comparativo entre la iniciativa de Ley 3871 y el Decreto 6-2003, a fin
de establecer los elementos diferenciales, que implican visiones diferentes con relacion
a las funciones que debe cumplir la Procuraduria de la Defensa del consumidor y del
Usuario, de esta forma se cubrira de mejor manera en su totalidad las necesidades que
tienen los usuarios y consumidores a nivel nacional.

Para realizar comparacién se mantiene la estructura de los articulos identificados en el

Decreto 6-2003.
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Articulo 1. El objeto de la Ley es reconocer, divuigar y defender los derechos de los
consumidores y usuarios, en la adquisicion de bienes y servicios. Por su naturaleza es
de orden publico, porgue abarca toda la sociedad y ningun consumidor o usuario puede

quedar sin proteccién.

Como se puede ver se mantiene la misma estructura que el Decreto 6-2003, definiendo

como eje central de su accionar la defensa de los derechos de los consumidores.

Articulo 2. Su ambito de aplicacién es todo el conjunto social y ningin consumidor o

usuario puede quedar sin proteccion.

En relacién al Decreto 6-2003, la principal diferencia se encuentra en la eliminacion del

caracter supletorio de la ley.

Con relaciéon a los derechos del consumidor contenidos en el Articulo 4, mantiene la
misma estructura, agregando otros derechos como organizarse de cualquier forma,
recibir apoyo de las autoridades en la proteccidn de sus derechos y ningun menor de 15

afios podra ser requisado sin la presencia de sus padres.

En el articulo 5 se encuentran las obligaciones de los consumidores. Mantiene la misma
estructura, del Decreto 6-2003; sin embargo, amplia estas obligaciones respecto a
informar sobre el cambio de direccion, hacer buen uso del bien o servicio y actuar con

precaucioén para la proteccion de su salud y del ambiente.
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En el articulo 6 relacionado con los derechos del proveedor existen coincidencias,
estableciéndose que los principales derechos son el precio en forma convenida con los
usuarios, mantenimiento de sus instalaciones, organizarse en gremios y asociaciones,

solicitar colaboracion a las autoridades.

Respecto a las obligaciones del proveedor, existen diferencias sustanciales, ya que se
considera que sus locales comerciales deben estar en buenas condiciones, para el
caso de los proveedores de alimentos y medicina, deben comprobar permanentemente
el estado de sus productos, verificando su fecha de vencimiento; consignar la
informacion basica en las etiquetas; exhibicidn de los precios e indicar en que consiste

la garantia, en caso de existir.

Es necesario destacar que la iniciativa de Ley 3871 no contiene prohibiciones a los

proveedores, lo cual se considera un retroceso respecto al Decreto que le dio vida a la

DIACO.

En los articulos 15 y 18 se desarrolla el tema de informacion y publicidad, poniendo
especial atencidn a la prohibicion de la publicidad enganosa, la advertencia cuando se
trate de productos dafinos para la salud, o indicando la situacidén, cuando se trate de
bienes deficientes, usados o reconstruidos. Asimismo, los fabricantes e importadores
deberan asegurar la distribucidn de componentes, repuestos y servicio técnico.

Esta propuesta no toma en consideracion las garantias, las promociones, ofertas o

liquidaciones de temporada.
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En el articulo 19 se desarrolla la creacibn de Procuraduria de la Defensa del
Consumidor y del Usuario, siendo su principal matiz la autonomia funcional, financiera y
administrativa, elemento bajo el cual se pretende realizar un trabajo que atienda con
mayor eficiencia sus principales funciones y atribuciones, sin tener que atender las

presiones de los diferentes sectores organizados de la sociedad guatemalteca.

Se propone una direccion colegiada, siendo integrada por la Junta Directiva, compuesta
por cinco procuradores, cinco subprocuradores y cinco departamentos. Los miembros
de la Junta Directiva seran cinco titulares y cinco suplentes, los cuales saldran de una
némina proporcionada al Congreso de la Republica por una comision Postuladora

integrada por los Presidentes de los Colegios Profesionales.

Seguidamente se establecen las calidades y requisitos profesionales que deben tener
las personas miembros de la Junta Directiva, una de cuyas funciones es el
nombramiento de procuradores, los cuales igualmente deben contar con determinadas

calidades humanas y requisitos profesionales.

Se plantea la conformacién de las siguientes procuradurias:
Salud

Comercio

Servicios financieros

Energia y telecomunicaciones

Servicios de transporte y otros servicios.
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Definiendo las funciones especiales que desempenara cada uno de los procuradores
nombrados para atender las areas descritas anteriormente, analizando los casos y

denuncias recomendando las acciones que los usuarios y consumidores deben seguir.

El Ministerio Publico deberd destinar una fiscalia especifica para que opere en la
Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario y en cada una de sus sedes.
Se propone que el presupuesto de la Procuraduria provenga de ingresos que el Estado
debera destinar anualmente, los cuales no seran inferiores a los que recibe la
Procuraduria de Derechos Humanos. Adicionalmente se generan ingresos propios
como resultado de diversas fuentes, como multas que se impongan a los

establecimientos que infrinjan la ley.

El articulo 53 establece que los usuarios podran organizarse en asociaciones civiles
con personeria juridica o comités o cualquier clase de asociaciones sin personeria

juridica para defender sus derechos.

En el articulo 54 se enumeran los siguientes casos de infraccion:
Incumplir con lo dispuesto en la iniciativa de ley

No proporcionar inférmacién basicas de los productos

Alterar la calidad o el precio

Vender productos vencidos

Impedir la inconformidad de los consumidores

No dar mantenimiento a las instélaciones y equipo

Obstaculizar la labor de la procuraduria.
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En el articulo 55, se plantea que las sanciones de la Procuraduria seran se un mil
guetzales (Q.1, 000.00) a diez mil quetzales (Q.10, 000.00) al proveedor que incurra en

cualquiera de las infracciones mencionadas anteriormente.

Articulo 59. Resolucién de conflictos. Hay tres tipos de procedimientos para la solucién
de los conflictos surgidos entre proveedores y consumidores:

Arreglo directo entre las partes

Arbitraje de consumo

Procedimiento Administrativo

Articulo 62. Recursos contra lo resuelto por cualquiera de los procuradores cabe el
recurso de revocatoria y contra lo resuelto por la Junta Directiva cabe el recurso de
reposicion, contra lo resuelto por la Junta Directiva cabe el recurso contencioso

administrativo de acuerdo a ley de la materkia‘s.

2.3.3 Iniciativa de ley 3888 propuesta por el Congreso de la Reptblica de
Guatemala

A continuacién se transcribira dicha iniciativa: “En la exposicién de motivos de esta
iniciativa de ley la cual parte del mandato constitucional, en el sentido de que el Estado
se organiza para proteger a la persona vy la familia, siendo su fin supremo la realizacién
del bien comun y garantizar la vida, la libertad, la justicia, la seguridad, la paz y el

desarrollo integral de la persona’.

6 Robledo, Gilberto. La situacion del consumidor, los niveles de competitividad y su impacto
econémico y social en Guatemala. Pags. 43 al 46.
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En ese sentido fue promulgado el Decreto 6-2003, para proteger los derechos de loé
consumidores y usuarios, al tiempo que toma en cuenta el articulo 107 del mismo, en el
cual se establece que a los cinco anos el Congreso de la Republica, debe emitir un
Decreto para que la Direccidn de Atencién al Consumidor y usuario se convirtiera en la

Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario.
Los aspectos mas relevantes de la iniciativa de Ley 3888 son los siguientes:

Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor y Usuarios.

Creacion de la Procuraduria.

Proteccidén para los usuarios financieros, inmobiliaria, canasta basica, tiempos
compartidos, servicios publicos.

Se quita la supletoriedad de la Ley.

Contempla la descentralizacion de la Procuraduria.

Fortalecimiento de las politicas de organizacién de consumidores y educacion.
Articulos relevantes de la iniciativa 3888

Como se explicd anteriormente la iniciativa de Ley 3888, toma en cuenta elementos del
Decreto 6-2003 y de la iniciativa de Ley 3871, ampliando su propuesta en los elementos
que fueron considerados de los anteriores. Sin embargo, en cuanto a la estructura de la
normativa se cambia, ya en las dos anteriores primero eran presentados los derechos y

obligaciones de los consumidores.
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Después los derechos y obligaciones de los proveedores y posteriormente se incluia la

organizacion que cumpliria con estas funciones.

En la iniciativa 3888 al igual que en las otras primero se presenta el objeto de la ley y su
ambito de aplicacidén, seguidamente se desarrolla la organizacién de las Procuraduria
de Defensa del Consumidor y del Usuario, luego se plantean los derechos y
obligaciones de los consumidores, posteriormente se incluyen los derechos,

obligaciones y prohibiciones de los proveedores.

En el Articulo 1, se recoge el objeto y los fines de la Ley se define que es de orden
publico de interés nacional y de utilidad social para el establecimiento de normas vy
procedimientos que regulen los derechos y obligaciones de consumidores y
proveedores. Se agrega que estas normativas son tutelares de los consumidores,

constituyendo un minimo de derechos y garantias irrenunciables.

En el parrafo anterior se elimina el caracter supletorio que contenia el Decreto 6-2003,
creando las condiciones para que en la defensa de los Derechos de los Consumidores
y Usuarios se puedan realizar las acciones juridicas correspondientes para eliminar
determinadas violaciones que el marco legal vigente le concede a las leyes especiales.

En el articulo 2, relacionado con el ambito de aplicacion se pone especial énfasis que
los sujetos de la ley son los proveedores de bienes y servicios, asi como consumidores
y usuarios, sean estas personas juridicas o individuales, nacionales o extranjeras, que
celebren un acto de compra y venta de bienes o servicios. Se puede observar que se

mantienen los mismos elementos expuestos en el Decreto 6-2003.
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El primer cambio sustancial respecto al Decreto 6-2003 se encuentra con relacién a la
organizaciéon de la Procuraduria de Defensa del Consumidor y del Usuario. En primer
término se plantea que sera una institucion autonoma, descentralizada, con personeria
juridica, con patrimonio propio y con independencia funcional, financiera y

administrativa.

Son introducidas como aspecto nuevo las funciones de la Procuraduria, algunas de las
cuales estaban contempladas en las atribuciones del Director de la DIACO en el
Decreto 6-2003.

Dentro de los elementos esenciales para elegir al Procurador, se destacan los

siguientes:

Una comisidén postuladora integrada por un representante del Colegio de Profesionales
de Ciencias de Juridicas, un representante del Colegio de Profesionales de Ciencias
Econdémicas y un Representante de las organizaciones y un representante de las
organizaciones de consumidores analizara y enviara una propuesta.

La Comision del Consumidor del Congreso de la Republica seleccionara un tema de los
candidatos evaluados y propuestos por la Comision Postuladora.

El Presidente elegira al Procurador dentro de la terna presentada por la Comisién del

Consumidor del Congreso de la Republica.

Se puede observar las diferencias sustanciales con relacién al Decreto 6-2003 y a la
iniciativa de Ley 3871. En el primero el Director era nombrado por el Ministro de

Economia.
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Para el caso de la iniciativa 3871 se plantea la conformacién de una Junta Directiva
nombrada por los presidentes de los Colegios Profesionales y el nombramiento de

procuradores y subprocuradores para cinco areas de trabajo.

Con relacién al régimen econdmico y financiero bajo el cual funcionara la PRODECO,
resaltando el hecho de que Estado la dotara por lo menos 70 millones de quetzales.
Ademas se toma en cuenta ingresos adicionales obtenidos por aportes ordinarios y
extraordinarios, donaciones, convenios de cooperacion o por el pago de las sanciones

impuestas a los infractores de la ley.

En los articulos del 19 al 38 se establece el funcionamiento del Sistema Nacional de
Defensa del Consumidor, Consejos departamentales y Consejos Comunitarios de
Defensa del Consumidor y del Usuario y dependencias del Organismo Ejecutivo. Se
define el papel de la PRODECO como ente coordinador del sistema y de los consejos,

ademas de incluir sus funciones.

De los articulos 39 al 47 se define la creacion de una Comision Sancionadora, integrada
por cinco miembros, los cuales seran nombrados por el Procurador para ei
cumplimiento de la potestad sancionadora de la Procuraduria y emitir resoluciones que
determinen las sanciones y absoluciones. Tanto la creacion del Sistema Nacional de
Defensa del Consumidor como la creacién de los Consejos Departamentales y Comités
Comunitarios de Defensa del Consumidor y del Usuario, asi como la creaciéon de la
Comisién Sancionadora, resultan ser de los nuevos aportes cristalizados en la iniciativa

de ley 3888.
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Los derechos del consumidor son incluidos en el articulo 48. Se toman los elementos
desarrollados en el Decreto 6-2003, desarrollando la ampliacién de los mismos en

algunos elementos que se consideraron fundamentales.

Con relacién a las obligaciones del consumidor se mantienen los mismos elementos,
incluyéndose unicamente la de informar a la Procuraduria sobre cuaiquier infraccién
cometida por los proveedores en la prestacion de los bienes y servicios, las cuales son

contenidas en el articulo 49.

Entre los articulos del 50 al 56 se definen las finalidades de las organizaciones de
consumidores, las cuales deberan ser inscritas en la procuraduria para tener personeria

juridica propia, estableciendo sus obligaciones, limitaciones e impedimentos.

Los derechos del proveedor se recogen en el articulo 57, manteniéndose la misma
estructura del Decreto 6-2003, agregandose unicamente un numeral relacionado con
que se respete el debido proceso en todos los procedimientos en donde diluciden

controversias derivadas de relacidén contractual entre proveedores y consumidores.

En el articulo 58 se expresan las obligaciones del proveedor, las cuales mantienen los
mismos elementos presentados en el Decreto 6-2003, destacandose la inclusién de la

extension de las facturas al consumidor de conformidad con la Ley.

Las prohibiciones a los proveedores contenidas en el Articulo 59, se mantienen los

mismos elementos identificados en el Decreto 6-2003.
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De los articulos del 62 al 71 se incluye el tema de informacién y publicidad

considerando que todo bien debe brindar informacién basica sobre las medidas,
composicion, peso, calidad, precio, instruccidn de uso y riesgo. Al mismo tiempo se
debe establecer las condiciones de pago, garantia, fecha de fabricacién y vencimiento,
etiquetas, envolturas, envases y empaques, dentro de Ios' elementos mas destacados,

siendo ampliados pocos elementos del Decreto 6-2003.

La seguridad de los productos y servicios, se mantienen los elementos contenidos en el

Decreto 6-2003.

En el articulo 80 se realizan las definiciones sobre la normalizacion y metrologia,
haciendo referencia al cumplimiento a las normas obligatorias y disposiciones que al

respecto emitan otras instancias del Estado.

En los articulos del 84 al 88 se encuentran las relaciones contractuales con bienes
inmuebles, estableciendo que todos los actos relacionados con la compra y venta de
inmuebles, seran registrados en la PRODECO, la cual podra intervenir cuando sean

contravenidas o se considere amenazado el interés juridico de los consumidores.

Los servicios financieros son abordados en los articulos del 89 al 95, los cuales son
aplicables a entidades bancarias, de seguros, cooperativas de ahorro y crédito y otras
gue se relacionen con la prestacion de estos servicios a los usuarios, quienes
demandaran la intervencién de la PRODECO, por estar inconformes con la prestacion

del servicio.
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El tema de las operaciones electrénicas se desarrollan en el articulo 96, estableciendo
como principales exigencias la informacidon que el proveedor debe brindar al

consumidor sobre los términos y costes adicionales de los productos o servicios.

La prestacidon de servicios, se recogen en los articulos del 104 al 109, estableciendo
gue quienes los presten estan obligados a respetar las estipulaciones, plazos,
condiciones, modalidades, garantias, reservas y demas circunstancias conforme a lo

ofrecido.

Para el caso de los servicios publicos se mantienen los mismos elementos del Decreto
6-2003, siendo ampliados con el tema de la calidad del servicio, incluyéndose un

apartado relacionado con la crisis econdémica.

En el articulo 117 se agrega el tema de los tiempos compartidos, los cuales tendran

efecto el contrato esté debidamente registrado y autorizado por la Procuraduria.

Los contratos de adhesion se encuentran entre los articulos del 119al 125, los cuales
deberan ser autorizados por la PRODECO, siendo competencia de la misma resolucion
de cualquier controversia. Si el acuerdo de arbitraje ha sido incorporado a los contratos

de adhesion, deberan incorporarse con la advertencia de que se incluye el arbitraje.

Para realizar la vigilancia y las verificaciones, la PRODECO, creara las inspectorias que
considere necesarias, realizando visitas, requiriendo informacién o documentacién, las

cuales se incluyen en los articulos del 126 al 131.
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Los programas de tutela de la PRODECO, mantienen la misma estructura del Decreto
6-2003, buscando hacer efectiva la representacidén de los consumidores y usuarios, asi
como los programas de investigacion que le permitan generar los conocimientos
indispensables para la defensa del consumidor para apoyar el programa de educacion y

orientacidn al consumidor y usuario.

Las infracciones se desarrollan entre los articulos 134 al 140, clasificAndolas en leves,
graves y gravisimas. Los infractores de la ley seran sancionados en la forma en que la
regula la presente iniciativa de ley, tomando en consideracién la clasificacion

anteriormente descrita.

Las sanciones contenidas en el articulado del 142 al 150 de la Ley, seran ejecutas
tomando en cuenta el tipo de infraccion cometida, para cada una de ellas se tienen
establecidos los montos de las multas, llegando incluso a considerarse en caso de las
infracciones gravisimas en el cierre del establecimiento, la iniciativa 3871 plantea

eliminar el caracter supletorio de la misma.

En las disposiciones extraordinarias se toman en cuenta los casos de excepcidn, la
aplicacién de una ley de orden publico, definiendo como casos especiales, los casos de
fuerza mayor en que imposibilitan al usuario el pago de los servicios publicos
esenciales como energia eléctrica, agua potable, servicio telefénico y otros, en los
cuales no se genera mora por falta de pago durante el tiempo que dure la emergencia,
lo cual le estaria dando una mayor consistencia al control de las actuaciones de los

proveedores.
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Para la solucién de conflictos surgidos entre proveedores y consumidores se
consideran como disposiciones especiales, siendo establecidos los siguientes
procedimientos para la resolucion de conflictos.

Arreglo directo conciliatorio entre las partes,

Procedimiento administrativo

Al mismo tiempo se utilizara como mecanismo administrativo para la resolucion de
conflictos, las actas, naotificaciones, citacion y procesos de conciliacién.

Respecto a los procedimientos para el conocimiento de las quejas planteadas primero
se considera la presentacion de las denuncias, su verificacion, el analisis, investigacion
previa, inicio del procedimiento, citacion, conciliécién. De no haber conciliacion se
plantea la segunda audiencia para presentacidn de medios de prueba, posteriormente

se realiza la remision de lo juridico y finalmente se emite una resolucion.

Se define también un plan de oficio, para que la Procuraduria con base a un plan anual
desarrolle la verificacidon del cumplimiento de los derechos, obligaciones y prohibiciones

de los proveedores.

La aplicacion de las sanciones es una potestad de la Procuraduria, desarrollando sus

funciones con oficiosidad, celeridad, imparcialidad y especialidad en sus actuaciones.

Para el fortalecimiento de la Defensa de los Derechos del Consumidor y del Usuario, el
Ministerio Publico creara una fiscalia especial para perseguir los delitos derivados de

los actos juridicos entre proveedores y consumidores.
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Caso similar ocurre con el Organismo Judicial, el cual a través de la Corte Suprema de

Justicia implementaran los juzgados que se consideren necesarios.

La resolucién de la PRODECO, podran ser impugnadas por medio de un recurso de

reposicién de acuerdo a lo establecido por la Ley de lo Contencioso Administrativo.

En los articulos del 204 al 208 se consideran como disposiciones transitorias, se
establece un plazo de sesenta dias para la convocatoria del Sistema Nacional de
Defensa del Consumidor y Usuario, asi como la integracion de los niveles

departamentales y municipales de este sistema.

En el articulo 207 se establece que la Corte Suprema de Justicia y el Ministerio Publico
en un plazo de sesenta dias crearan la fiscalia y el juzgado que atenderan los casos

relacionados con la materia de esta Ley.

El Reglamento debera ser emitido por Procurador en un plazo improrrogable de sesenta

dias, a partir de su toma de posesion, el cual es considerado en el articulo 209",

La iniciativa de Ley 3888, se construyd con base a la propuesta desarrollada por la
Universidad de San Carlos de Guatemala en marzo de 2008. La comisién del
Consumidor del Congreso de la Republica, en el cumplimiento de su mandato formulo
esta iniciativa la cual fue llevada al pleno del Organismo Legislativo en julio del mismo
afno, para su discusion y aprobacion, pero hasta la fecha que estamos en octubre 2013

todavia sigue estancada debido a que los manifiestan que hay otras prioridades.
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CAPITULO Il

3. Relacion funcional

3.1 Definicidn

La relacién funcional se define como el vinculo juridico laboral que une a las personas
con el Estado, estas personas forman parte del servicio civil desde el momento gue se
inician en el ejercicio de las funciones asignadas al cargo, hasta la entrega o

terminacion del mismo.

La relacién funcional es uno de los elementos o figuras del derecho administrativo y
estd conformado por un grupo de personas que estdn encargadas de inyectarle

dinamismo al érgano administrativo, y asi hacerlo mas eficiente y eficaz.

Como se estableci6 ya, la administracion cobija la coordinacién de recursos humanos y
materiales para el alcance de sus objetivos. La tarea de la administracion es
basicamente la de integrar y coordinar recursos organizacionales —muchas veces
cooperativos, otras veces conflictivos- tales como personas, materiales, dinero, tiempo
y espacio, etc., con miras a objetivos definidos de manera tan eficaz y eficiente como

sea posible.

Las organizaciones grandes se distinguen de las pequefias no solo por su tamarfo, sino

también por otros aspectos.
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La organizacidbn grande hace mayor énfasis en la especializacién de funciones —
produccién, ventas, finanzas, personal, etc.- para administrar mejor sus variados y
complejos recursos. Por lo que debib separar y especializar esas funciones, ya que de

esa manera podra desempefar su compleja tarea.

En la organizacion pequefia no hay tanta necesidad de especializacion, porque son
pocas personas que trabajan en la empresa o fabrica, se conocen entre ellos y también
pueden conocer los hechos y tomar juntos las decisiones necesarias para la empresa.'”

Lo anterior es imposible realizarlo en una organizacion grande, como lo es el Estado.

El Licenciado Rafael Godinez Bolafos expresa: “La Administracion es infuncional a
pesar de contar con territorio, fianzas, organizaciones, fines y base legal, si no tiene el
elemento humano o personal idéneo para desarrollar sus actividades. El elemento
humano es el Unico que puede imprimirle a toda organizacién el dinamismo que la
convierta en eficiente y eficaz, pues se encarga de la planificacion, decision, ejecucion,
asesoria y control de la misma. No hay administracion sin personas. La administracion

fue concebida para los humanos.

En este sentido, un Estado puede contar con “buenas’ leyes, suficientes recursos
materiales y excelentes planes, pero si los encargados de administrar y ejecutar son
incapaces, ignorantes de toda técnica o corruptos, se niega la administracién, se

fomentan las necesidades sociales y los reclamos de la poblacién”.'®

"Chiavenato, Idalberto. Administraciéon de recursos humanos. Pag. 105.
8Godinez Bolafios, Rafael. La relacion funcional. Pag. 1

54



3.2 Naturaleza juridica

A los diversos autores que se han dedicado al estudio de este tema, les es muy dificil

establecer su naturaleza juridica.

Por su parte Fraga, citado por el Licenciado Hugo Haroldo Calderdn Morales, establece
dos teorias, la primera la Teoria del Derecho Privado y la segunda la Teoria del

Derecho Publico.

Al desarrollar la Teoria del Derecho Privado, establece que: “encontrando que ambas
partes se exige la capacidad y el consentimiento y que ademas existen prestaciones
reciprocas al proporcionar al empleado sus servicios a cambio de una compehsacién
pecuniaria que recibe del Estado, pretenden encajar las relaciones que surjan (sic) de la
funcién publica dentro de los moldes del derecho civil tradicional y consideran que o se
trata de un contrato de locacion de obra o de un contrato de mandato, segun se trate de
prestacion de servicios materiales o de realizar en nombre y representacidén del Estado

los actos juridicos”.

En la segunda teoria, del Derecho Publico Fraga sostiene: “deben adaptarse a la
exigencia que las referidas atribuciones sean realizadas de una manera mas eficaz,
regular y continua (sic) sin que el interés particular del personal empleado llegue a
adquirir importancia juridica para obstruir la satisfaccion del interés general. La relacion
funcional se puede suspender temporalmente o se interrumpe cuando el funcionario

publico se separa del drgano administrativo temporalmente.
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Como las normas que estan inspiradas en tales exigencias son normas de derecho
publico, también de derecho publico tendran que ser las relaciones que constituyen la

funcién publica”.'®

Se han sustentado en cuanto a la relacidn funcional tres teorias fundamentales:
- Las que sostienen que la relacion funcional es un acto unilateral del Estado;
- Ofras teorias que afirman que la relacién funcional es un acto contractual; y

- Las teorias que consideran a la relacién funcional como un acto condicion.

Con respecto a la primera corriente, es decir la unilateral, los autores que la sostienen
sefialan que la relacion del servicio no solamente es contractual, ya que ni siquiera
requiere del consentimiento del particular, sino que se ve como una obligacion que el

Estado en forma imperativa se impone.

Fraga citado por el Licenciado Hugo Haroldo Calderén Morales considera, “que el acto
de nombramiento o de investidura para un cargo publico no es un acto unilateral, ya
que no se puede imponer obligatoriamente, ni un contrato porque él no origina
situaciones juridicas individuales. Entonces es necesario considerarlo como un acto
.diverso cuyas caracteristicas son: las de estar formado por la concurrencia de las
voluntades del Estado que nombre y el particular que acepta el nombramiento, y por el
efecto juridico que origina dicho concurso de voluntades, que es, no de fijar los
derechos y obligaciones del Estado y del empleado, sino el de condicionar la aplicacion

a un caso individual (el particular que ingresa al servicio) de las disposiciones legales

19 Calderén Morales, Hugo Haroido. Derecho Administrativo I. Pags. 135-136. 1995.
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preexistentes que fijan en forma abstracta e impersonal los derechos y obligaciones que

corresponden a los titulares de los diversos 6rganos de! publico”. 0

Sin embargo, para el Licenciado Rafael Godinez: “ambas teorias son antiguas y es
mejor inclinarse a una teoria moderna, en la cual se establezca que en una investidura
o nombramiento concurre tanto la voluntad del Estado que decide, como la del
particular que acepta el cargo, y el resultado de esta unién de voluntades son los
derechos y obligaciones que cada parte adquiere de conformidad con la ley y a el

propdsito de servicio a la colectividad™' .
3.3 Funcionarios o empleados publicos

Se les llama asi a las personas que trabajan para el Estado y estan encargadas de

prestar los servicios en la administracion publica.

Empleado Publico: Agente que presta servicios con caracter permanente, mediante

remuneracion, en la Administracion nacional, provincial 0 municipal.

Se encuentra jerarquicamente dirigido por el funcionario publico, por el agente de la
administracion nacional, provincial o municipal que tiene la representaciéon del érgano,
al frente del cual se encuentra, con facultades de voluntad y de imperium, con el

ejercicio de la potestad publica®.

20 Calderén Morales, Hugo Haroido. Derecho administrativo I. pags. 135y 136.
2ibid.

220ssorio, Manuel. Diccionario de ciencias juridicas, politicas y sociales.
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Parafraseando lo establecido en la Ley del Servicio Civil, Decreto nimero 17-48,
articulo 4. Se considera servidor publico: a la persona individual que ocupe puesto en la
administracién publica mediante nombramiento, contrato o cualquier otro vinculo legal
establecido, derivado de ello queda obligada a prestarle sus servicios 0 a ejecutarle una
obra personalmente a cambio de un salario, bajo la dependencia continuada y direccion
inmediata de la propia administracion publica. Existen dos tipos de servidores publicos,
los cuales son definidos en el reglamento de dicha ley, Acuérdo Gubernativo niumero

18-98, articulo 1, el cual parafrasearé a continuacion:

3.3.1 Funcionario publico

Es la persona individual que ocupa un cargo, en virtud de eleccidbn popular o
nombramiento conforme a las leyes correspondientes, en el cual ejerce mando,
autoridad, competencia legal y representacion de caracter oficial de la dependencia o

entidad estatal correspondiente; vy,

3.3.2 Empleado publico

Es la persona individual que ocupa un puesto al servicio del Estado en las entidades
regidas por la Ley de Servicio Civil, mediante nombramiento o contrato, por el cual
queda obligada a prestar sus servicios 0 a ejecutar una obra personal a cambio de un
salario, bajo la direccién continuada del representante de la entidad, dependencia o
institucion donde presta sus servicios y bajo la subordinacidén inmediata del funcionario

O su representante.
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Ademés establece que no seran considerados como funcionarios o empleados
publicos, aguellos que sean retribuidos con honorarios por la prestacién de servicios

técnicos o profesionales, de conformidad con la Ley de Contrataciones del Estado.

3.4 Clasificacién de los funcionarios publicos

E! Licenciado Rafael Godinez Bolafios, hace la siguiente clasificacién de estos

funcionarios:
3.4.1 Funcionarios publicos superiores

Son los encargados de gobernar y tomar las decisiones politicas, ademas son los
superiores jerarquicos de la administracién y en el caso del Presidente, ejerce doble

funcion, como superior jerarquico de la administracion publica y como Jefe de Estado.

3.4.2 Funcionarios publicos intermedios

Encargados de coordinar y controlar la ejecucion de los planes, programas y proyectos
de la administracion publica. Ambos, superiores e intermedios, representan al Estado
debido a los 6rganos que representan. Son funcionarios de confianza y pueden ser
nombrados o removidos en cualquier momento, excepto de que se trate de funcionarios
electos popularmente o que la ley sefiale que deben ejercer el cargo para un periodo
determinado. En tal caso, unicamente pueden ser destituidos por las causas que la ley

establezca.
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3.4.3 Funcionarios publicos menores

A ellos también se les conoce como trabajadores o empleados del Estado, burdcratas y
hasta servidores, son los encargados de ejecutar la actividad administrativa. Realizan
tareas intelectuales o manuales; permanecen mas tiempo dentro del servicio civil y
hacen carrera administrativa. Son nombrados por oposicion y solo pueden ser

removidos por causa justificada.

3.5 Designacién de Funcionarios

3.5.1 Ingreso por eleccién

Como por ejemplo, el Presidente y Vicepresidente de la republica, el Alcalde y los
miembros del Consejo Municipal, el Rector de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, los Decanos de las facultades de la Universidad de San Carlos, etc., en
cada caso deben observarse los requisitos y las prohibiciones indicadas en la ley, para

optar a cada cargo.

3.5.2 Ingreso por nombramiento

En este caso, el superior jerarquico del érgano administrativo tiene la facultad de
nombrar a sus subordinados, las modalidades son las siguientes:

Nombramiento discrecional.
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Cuando el superior jerarquico hace el nombramiento, observando las cualidades y

capacidades del nombrado, ademas de los requisitos legales necesarios para el cargo.

Nombramiento condicionado

Se realiza el nombramiento, cuando queda a condicién a una persona en particular

entre varios candidatos.

Nombramiento reservado

Se toma en cuenta la carrera administrativa y el resultado del examen de oposicion, el

cual es obligatorio para optar al puesto.

3.5.3 Ingreso por contrato

Regularmente es utilizado para las consultorias, donde se requieren profesionales y
técnicos, por tiempo definido o por trabajos contratados, en él se pacta en base de
honorarios profesionales. En el contrato se toma en cuenta la experiencia del

contratado o la decisién se toma en base al examen de oposicidn.

Segun el Articulo 154 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, “Los
funcionarios son depositarios de la autoridad, responsables legalmente por su conducta

oficial, sujetos a la ley y jamas superiores a ella”.
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La autora analiza este articulo porque en innumerables ocasiones, los funcionarios
abusan de su cargo y toman decisiones gue no les corresponde o bien, entorpecen los

procedimientos a su sabor y antojo.

Como se establecid al inicio de este capitulo, el recurso humano, es decir, las personas
gue prestan sus servicios en los organos administrativos, son las que hacen que la
maquinaria llamada administracion, marche correctamente y cumpla con los objetivos
trazados. Sin embargo, cuando por el contrario las personas desempefan mal el cargo
para lo cual fueron nombradas o bien carecen de conocimientos técnicos, en lugar de
hacer que marche lo mejor posible la administracion, hacen que ésta se paralice, o bien

su caminar sea tortuoso, y eso esta muy lejos de ser beneficioso para el pais.
3.6 Derechos y obligaciones
Derechos y obligaciones que se originan de la relaciéon funcional:

- Derechos del servidor publico

A que le paguen una retribucidn y prestaciones a los que tiene derecho, y el Estado
puede exigirle al funcionario o empleado publico, que ejerza las funciones a las que
esta obligado de conformidad con el contrato de trabajo y la ley; y

- Obligacién del Estado.
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A pagar laretribucidn econdmica y prestaciones a las que legalmente tiene derecho el
servidor publico; por otro lado, el funcionario debe: ejercer las competencias y funciones

que la ley le otorga y a las que esta obligado.

El Articulo 107 de la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala establece: “Los
trabajadores del Estado estan al servicio de la administraciéon publica y nunca de partido

politico, grupo, organizacion o persona alguna”.

Lo anterior, honestamente es muy dificil de cumplir debido a que en general existe un
enorme desconocimiento e irrespeto por el contenido de la Constitucién Politica de la
Republica de Guatemala. Los cargos de la administracién publica, regularmente son
asignados a las personas que ayudaron en las campanas politicas, por lo que siempre
estardn a disposicidn incondicional de las autoridades superiores, trabajando para
hacer quedar bien el partido politico por el cual llegaron a obtener es cargo y no al
servicio de la poblacion para cumplir con el fin supremo que establece la Constitucion

Politica de la Republica de Guatemala, que es el bien comun para toda la sociedad.

Ademas de lo que se establece en la Constitucidn Politica de la Republica de
Guatemala, la ley especifica que regula la relacion funcional es la Ley de servicio Civil,
Decreto numero 1748, en ella se regulan las relaciones entre la administracion publica y
sus servidores, con el fin fundamental de garantizar su efiéiencia, asegurar lo minimo
de justicia y estimular el trabajo, asi como las normas para la aplicacion de un sistema

de administracion de personal.
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A pesar de las normas anteriormente mencionadas, los servidores publicos contindan
extralimitandose en el ejercicio de sus funciones o bien, obstaculizando el correcto

desempefio de la funcién administrativa.

3.7 Etapas de la relacion funcional.

3.7.1 Inicio.

La relacion funcional inicia desde el momento en que la persona individual queda ligada
a un cargo publico, lo acepta y toma posesion, y desde ese momento se adquieren los
derechos y las obligaciones para con el Estado, como empleador, y el funcionario o
empleado publico como trabajador, anteriormente se establecid6 como pueden ser

designados los funcionarios publicos.

3.7.2 Desarrollo.

Esta etapa de la relacion funcional, es propiamente el qué hacer del funcionario o
empleado publico, es decir, la realizacion o ejecucién de las funciones o atribuciones
asignadas a cada cargo o puesto administrativo, las cuales debe cumplir con la
responsabilidad, eficiencia y eficacia para beneficio de la administracion publica, de
conformidad con las normas legales o reglamentarias establecidas. Su propésito es
dirigir la realizacién del trabajo que es el objetivo vital de la administracion publica, para
ayudar a las personas para que pueda satisfacer sus propias necesidades vy utilizar su

potencial para sacas adelante al Estado.
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3.7.3 suspension.

La relaciéon funcional en algin momento puede suspenderse temporalmente o se
interrumpe cuando el funcionario publico es separado de su cargo por el érgano
administrativo, pero siempre de forma temporal, al gozar de permisos con o sin goce de
sueldo, por suspensién médica, vacaciones, beca, etc., en estos casos la relacion
funcional no se termina, Unicamente se suspende mientras el funcionario se encuentre

ausente.

3.7.4 Terminacion.

La terminacién de la relacion funcional ocurre cuando se suspende de forma definitiva y

es cuando el funcionario publico entrega el cargo para el cual fue nombrado. La

terminacion puede suceder por distintas causas, como por ejemplo: renuncia del cargo,

fallecimiento, supresién de la plaza, despido, jubilacion, etc.
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CAPITULO IV

4, La Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario

4.1 Origen de la procuraduria

Es interesante prestar atencion al hecho de que también en los paises latinoamericanos
ha existido la preocupacién por tratar de frenar la desmedida especulacién y que poco a
poco se han ido creando instrumentos que tienden a regular las transacciones
comerciales, las cuales, si son efectuadas con la debida moderacion, procuraran un

bienestar reciproco a compradores y vendedores.

Como se ha hecho mencién ya, es el consumidor quien a pesar de conformar la
mayoria, es el que se encuentra en desventaja a causa de ser el sector que no tiene
ninguna organizacidén para proteger sus intereses, de ahi que el Estado tienda a crear

ciertas barreras para canalizar adecuadamente la profesidon del comercio.

Al crearse el “Instituto Nacional del Consumidor” el 18 de diciembre de 1975, en la
Republica Mexicana, da un claro ejemplo de como en Guatemala se podria crear una
institucion similar si hubiera voluntad de parte de las autoridades, el tema de proteccion
al consumidor adquirié importancia a partir de 1985 cuando se emiti6 el Decreto Ley
1-85, cuyo objetivo era defender los derechos e intereses de los consumidores, en el
marco de una politica regulada por el Estado, desde aquel entonces la reglamentacion

ha sido modificada sin lograr establecer medidas aun mas estrictas.
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Aun cuando en nuestra Carta Magna establece en sus articulos 1 y 119 literal i): Que el
Estado de Guatemala se organiza para proteger a la persona y a la familia;, su fin
supremo es la realizacién del bien comun; y que es obligacién fundamental la defensa
de los consumidores y usuarios en cuanto a la preservacién de la calidad de los
productos de consumo interno y de exportacion para garantizarles su salud, seguridad y

legitimos intereses econdmicos.

“El hecho de ser un organismo descentralizado y con personalidad juridica, ya es un
avance hacia el logro de los fines propuestos, porque tiende a ser una entidad en la que
se pueden evaluar los problemas especificos del consumidor, sin presiones directas de
ninguna otra entidad y analizar las necesidades de los compradores, haciendo caso
omiso de todas las leyes genéricas que envuelven a [a compraventa como un
contrato formal y adentrarse en el caracter especial de dicha relacion de
intercambio”.2® Histéricamente en Guatemala los consumidores y usuarios han sido
objeto de una serie de abusos y fraudes dentro de la relacidn que diariamente
desarrolian con los proveedores. Dentro de dichas arbitrariedades que los proveedores
cometen contra los consumidores podemos mencionar las siguientes: las alzas en los
precios de los productos que se ofrecen tales como los de la canasta basica, también
en productos ofertados que no se cumple tal ofrecimiento, las clausulas abusivas en los
contratos que se celebran, un ejemplo claro es el contrato de Tarjeta de Crédito, cobros
desmedidos e ilegales que se le hacen al consumidor por parte de los proveedores y

que en Guatemala no hay un ente que pueda ponerle un alto a tal situacién.

2 Procuraduria federal del consumidor. Aspecto historico de la ley federal de proteccién al
consumidor, http://procuraduriafederaideiconsumidor/org/mx/his/idxhtmi (20 de abril de 2013).
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Es por eso que en el afo dos mil tres se realiza un primer intento para normar la
relacién entre consumidores y proveedores y se crean las herramientas que permitan
castigar la conducta arbitraria y fraudulenta de parte de los proveedores mediante la
promulgacién del Decreto 6-2003, del Congreso de la Republica, que es la denominada
ley de Proteccidén al Consumidor y Usuario, por medio de este Decreto se pretende
solucionar en alguna medida la relacién entre consumidores y proveedores.?* Mediante
esta promulgaciéon se logra alcanzar una primera generacion de derechos que protegen
a los consumidores y usuarios en contra de los abusos de los proveedores, sin
embargo este primer esfuerzo no fue suficiente y es por ello que se necesita crear una
institucion que tenga una mayor cobertura a nivel nacional y que abarque todos los
productos y servicios que se le ofrezcan al consumidor, tales como agua, luz, telefonia
y otros mas que hasta el dia de hoy la DIACO no puede darle cobertura, asi se
permitiria velar por los derechos del consumidor de una manera mas eficiente, amplia 'y

efectiva.
4.1.1. Situacion histérica del consumidor en Guatemala

HistéricamenAterel consumidor en Guatemala ha estado desprotegido, especiaimente
porque la politica econdmica del pais ha sido determinada por los sectores econémicos.
Cabe mencionarse que la mayoria de Ministros de Economia y finanzas Publicas han
sido prominentes miembros del sector empresarial, situacion que ha determinado el
rumbo que han tomado las politicas econdmicas de los diferentes gobiermnos, para

favorecer a este poderoso grupo de poder en Guatemala.

24 Direccion de Asistencia y Atencién al Consumidor, Memoria de labores www.diaco.gob.gt
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A continuacion se hace un resumen de los principales problemas enfrentados por los

consumidores guatemaltecos:

El consumidor guatemalteco es un consumidor pasivo, la emisién de la legislacion en
materia del consumidor, es un elemento muy importante para luchar por la defensa de
sus consumidores.

La divulgacion ha sido insuficiente, hace falta acciones mas concretas en sentido como
programas especificos en medios de comunicacién de alta difusion para llegar a la
poblacion.

Ausencia de asociaciones de consumidores activas que representen y exijan la
proteccion y la promocion de sus derechos.

Contaminacion de las asociaciones por intereses de partidos politicos y del sector
privado.

Poca asistencia técnica general, tanto para la instancia administrativa de gobierno
(DIACO) como para la sociedad.

Limitaciones presupuestarias de la DIACO en la administracion de la Ley.

Falta capacitacion al personal de la DIACO.

Necesidad de una reorganizacién administrativa que le permita optimizar los recursos
con gue cuenta.

4.1.2. Antecedentes de los derechos del consumidor y 6rganos internacionales que los
protegen.

Segun lo que establece el Licenciado Carlos Ruben Broy Rosell en su tesis de grado
denominada: Analisis Juridico del Derecho de Proteccion al Consumidor en Guatemala

y la Funcidn de la Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor en su Aplicacion.
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Los derechos del consumidor, “como conjunto de derechos que se confieren
especificamente a los consumidores en sus relaciones de consumo con los
proveedores de bienes y servicios, han sido reconocidos solo a partir de la segunda

mitad del siglo XX.”%

El movimiento de consumidores nace en los Estados Unidos en el afio 1928 con la
fundacion de una organizacion denominada Union de Consumidores. Posteriormente en
el afo 1942 se cred el Consejo Danés del Consumidor en Dinamarca, extendiéndose a
partir del afio 1960 por distintos paises del continente europeo, confirmandose en

Francia el Instituto Nacional del Consumo.

En América, estas agencias y oficinas estan recién en proceso de asentamiento y sus

posibilidades, en general, son bastante limitadas.

El tratamiento de las relaciones de consumo como objeto especifico de estudio y
regulacidn normativa especial, empezd a desarrollarse en el mundo juridico en la
década de los afos sesenta. Hasta aquel momento imperaban ciertas doctrinas que

obstaculizaban su emergencia.

En este sentido, el individualismo y el principio de no intervencidn regian el rol del
Estado en las relaciones de consumo, en las que por hipétesis consumidor y

empresario se encontraban en igualdad de condiciones.

2 QOvalle Fabela, José. Derechos del consumidor. Talleres Alejandro Crua Ulloa, Mexico, 2000.
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Estos principios rectores en materia de contratos privados eran coherentes con el
contexto del trafico comercial en que se realizaba el contrato, con lo que el mismo,
resultaba previamente negociado, discutido y acordado en forma detallada. Es por ello
que el derecho solo debia intervenir para asegurar que la voluntad manifestada fuera

libre y rodear de garantias a los contratos celebrados entre particulares.

Como consecuencia de la masividad en la produccion y en el consumo, se empezaron
a evidenciar situaciones en las que el consumidor era victima de abusos a raiz de su
posicidbn de inferioridad en un mercado que se tornaba complejo y altamente
diversificado. Garantias tradicionales como la de los vicios ocultos o el abuso del

derecho resultaban insuficientes a fin de brindarles proteccion.

Por otra parte, la circulacibn masiva de bienes y servicios trajeron aparejadas
modificaciones en las modalidades de formulacion de la oferta y contratacién de los
mismos. La mayor rapidez en las transacciones promovieron que la oferta fuera lanzada
a un numero indeterminado de posibles contratantes. A su vez las formas tradicionales
de contratacion fueron siendo sustituidas, en materia de contratos de consumo, por
formas contractuales por adhesion en las conversaciones previas entre las partes
contratantes por el empresario o proveedor que resultaba la parte mas fuerte en la
contratacion. La idea de identificar al consumidor como un grupo social definido al que
debia brindarse una proteccion especial ocurrid a nivel mundial en la década de los
afos 60 y tuvo como corolario la primera ley de defensa del consumidor propiciada por
el presidente John F. Kennedy quien decisivamente reconocié a los consumidores

como un grupo economico determinado, al enunciar los siguientes principios basicos:
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E! derecho a la proteccidn y seguridad
El derecho a ser informado
El derecho a la libre eleccion

El derecho de ser escuchado

A mediados de la década de los afios 70 la mayoria de los paises desarrollados ya
habian sancionado leyes y adoptado medidas destinadas a dar tutela a los derechos de
este grupo social. En 1972 la Asambliea Consultiva del Consejo de la Unién Europea
formuld la Carta Europea de Proteccion al Consumidor luego plasmada en acciones
concretas en el programa preliminar para una politica de proteccién e informacién de
los consumidores. En 1977 el Consejo Econdmico y Social de la ONU encomendé la
realizacion de un relevamiento y estudio de las leyes vigentes en la materia en los
distintos paises, ya que su diversidad y dispersion ocasionaban una gran
heterogeneidad en la proteccion y tratamiento de los consumidores en los paises
desarrollados. Finalmente, la Asamblea General de la ONU sancioné el 9 de abril de
1985 las directrices para la proteccion del consumidor que constituyen un conjunto de
objetivos basicos internacionalmente reconocidos como base para la estructuracion y

fortalecimiento de leyes de proteccion del consumidor.

El dia internacional del consumidor se celebra cada 15 de marzo, con varias actividades
gue se desarrollan en la mayoria de paises del mundo. La cultura del consumidor se
remonta desde 1963, con un discurso del expresidente de los Estados Unidos, John F.

Kennedy, en el que declard los derechos de los consumidores.
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Luego, este discurso se transformé en una realidad con la buena disposicion de las
Naciones Unidas. E! 15 de marzo de 1985. De esta fecha en adelante, todos los paises
de la tierra celebran este dia tan especial en conmemoracién a los diez derechos de los

consumidores.

Es a partir de esta declaracion que se observa un reconocimiento verdadero por los
derechos y obligaciones de los consumidores, los cuales posteriormente fueron
reconocidos y respaldados por las directrices para la proteccién del consumidor
emitidas por la Asamblea General de la Organizacién de las Naciones Unidas el 9 de
abril de 1985, las que proporcionan a todos los paises, en especial a los paises en vias
de desarrollo, guias por el fortalecimiento de la legislacion para la proteccion del

consumidor.

Histéricamente, las directrices del consumidor nacieron a finales de los anos 70 cuando
el Consejo Econémico y Social de la ONU admitié y reconocié que la proteccién del
consumidor ejercia influencia sobre el desarrollo social y econémico de un pais. En los
anos 1977, 1979 y 1981, el Consejo pidié al Secretario General que elaborara un
estudio sobre las instituciones y legislacién vigente que regulara la protecciéon del
consumidor y orientaciones generales que tomaran en cuenta especialmente las
necesidades de los paises en vias de desarrollo. En 1983, el Secretario General
celebrd reuniones con los representantes de gobiernos y entidades internacionales,
presentando finalmente en dicho afo ante el Consejo Econdmico Social de la
Organizacion de la Naciones Unidas, el primer proyecto de directrices para la

proteccién del consumidor.
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El 9 de abril de 1985 las Naciones Unidas mediante resolucién numero 39/248, aprobd

en consenso las directrices para la proteccion al consumidor.

Algunas de las necesidades cubiertas con las directrices emitidas son:

Proteccién de la salud y seguridad de los consumidores;

Satisfacciéon de las necesidades basicas de los consumidores a través de proteccion y
promocién de los intereses econdmicos de los mismos;

Acceso facil y viable de los consumidores, a una informacidon adecuada de los

productos y servicios gue pretenden tomar.

Posteriormente, surgié una tendencia a incluir la cuestion del consumo sostenible en la
tematica de la proteccidn del consumidor o que motivo en 1998 que el Consejo
Econdémico y Social formulara una propuesta para ampliar las directrices en la direccion
de contemplar el desarrollo sustentable. La preocupacion se centra en la racionalizacion
de los habitos de consumo. En esta nueva etapa se introducen deberes a cargo de los
consumidores, ya que el objetivo no es solo protegerlo de abusos sino preservar el
medioambiente a los efectos de asegurar las posibilidades de acceso al consumo para

las futuras generaciones de consumidores.

En cuanto al estado actual en la evolucién de los derechos del consumidor en el
mundo, merece destacarse que esta disciplina juridica que surgid con un caracter
eminentemente represivo, paulatinamente, fue acentuando su funcidn esenciaimente

preventiva.
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En consecuencia, comenz6 a observarse un cambio de paradigma en la actividad
estatal que pasd de estar centrada en la tarea de sancionar, ya sea en forma
administrativa o judicial las conductas que vulneraran los derechos del consumidor, a la
formulaciéon de politicas publicas tendientes a prevenir las violaciones e

incumplimientos, haciendo especial hincapié en la educacién al consumidor.

4.2 Fundamentos Juridicos

En los capitulos anteriores incluimos opiniones e informacion obtenida, por eso es que
se realiza un andlisis de las diferentes bases juridicas y sociales que se consideran
fundamento para la creacion de una procuraduria de proteccion al consumidor y usuario

en sustitucion de la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor y Usuario.

4.2.1. Derecho humano social

La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, articulo 119, literal i) establece:
“‘Son obligaciones fundamentales del Estado...: i) La defensa de consumidores y
usuarios en cuanto a la preservacion de ia calidad de los productos de consumo interno
y de exportacidon para garantizarles su salud, seguridad y legitimos intereses
economicos”. Dicho articulo se encuentra regulado dentro de los derechos humanos
sociales, los cuales son considerados doctrinariamente como derechos humanos de
segunda generacion, reconocidos desde 1917, para estos derechos no se requiere
Unicamente el reconocimiento del Estado sino también su participacion activa, ya que

este puede proveer los medios adecuados para que las personas puedan disfrutarios.
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Los titulares de estos derechos son tanto los individuos como algunas colectividades,
su implementacién depende de los recursos econdmicos de cada Estado, por ello es

que no se puede exigir igual proteccion en todos los Estados.

Estados como EI Salvador y México han mantenido una buena proteccidon a estos
derechos, que va desde la creaciéon de legislacion que mas se adapte a su proteccion;
como por ejemplo al contemplarlos como derechos irrenunciables, asi como establecer
la carga de la prueba al proveedor, hasta la creacion de una institucion adecuada para

su defensa y proteccion.

La Constitucién Politica de la Republica de Guatemala establece que es obligacion del
Estado: En el articulo constitucional antes mencionado establece una obligacion para el
Estado quien es el encargado de garantizar a los consumidores y usuarios la salud, la
cual debe hacer de forma preventiva creando normas juridicas adecuadas a la realidad
econdémica, cultural, social y comercial, controlando y supervisando a los proveedores
para evitar que algun producto cause dafio a la salud de los consumidores y usuarios,
debiéndose considerar que el mundo del comercio esta inmerso en el avance constante

de la tecnologia, por lo que esta normativa debera actualizarse constantemente.

Al establecer que debe garantizar los legitimos intereses econémicos de los
consumidores, obliga al Estado a mantener el control para impedir las fluctuaciones de
precios de los productos. Se establece un procedimiento administrativo para la solucién
de conflictos. La verificacién y vigilancia por denuncia y oficio para garantizar al

consumidor productos y servicios de calidad.
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Asi también dentro de esta norma juridica se encuentra el principio de defensa a favor
de los consumidores y usuarios, lo cual requiere una participacion activa del Estado,
como ente soberano y coercitivo para colocar en un mismo nivel al consumidor y
usuario con el proveedor, que va mas alla de recibir quejas e iniciar el tramite
administrativo, es tener una participacién activa procurando concluir el procedimiento en
el menor tiempo posible, para determinar si hubo o no violacion a los derechos del
consumidor, para aplicar la sancién que la ley establezca, y si hubo delito, que
denunciar y constituirse como querellante adhesivo, etc., esta defensa deberia ser

comparada como la que ejerce un abogado.

Disposicion establecida en la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario: Articulo 107.
“Procuraduria. En el plazo de cinco anos constados a partir de la vigencia de la
presente ley, el Congreso de la Republica debera emitir la disposicion legal pertinente
para que la Direccidbn de Atencién y Asistencia al Consumidor se convierta en

Procuraduria de la Defensa del Consumidor y Usuario”.

Es importante mencionar que inicialmente el proyecto de esta ley, establecia en el
articulo 39 la creacion de una Procuraduria de Proteccién al Consumidor como un
organo de caracter técnico, adscrito al Ministerio de Economia, lo cual posteriormente
fue enmendado en una de las sesiones legislativas por el nombre de Direccién de
Atencién y Asistencia al Consumidor, en dicha enmienda se incluy6 el Articulo citado
para que ésta en el periodo de cinco afios cambiara a Procuraduria, cosa que no se ha
podido llevar a cabo, pues existen intereses de por medio y se ha mantenido

engavetada la Iniciativa de Ley propuesta por algunos legisladores.
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Por ser la dependencia especifica que se crearia para la proteccién de los derechos del
consumidor, es probable que planificaron ver como funcionaria y de qué manera seria
conveniente ir evolucionando, ya que en el proyecto de ley no la contemplaron de forma
auténoma sino que siempre adscrita al Ministerio de Economia; por ello, es preciso que
se consideren [os elementos esenciales gue deben ser implementados para mejorar la
proteccion de los derechos del consumidor, siendo esencial evaluar los resultados

positivos y negativos que ha tenido, y qué herramientas legales le hacen falta para su

mejoria.
4.2.2. Otras disposiciones legales

Cddigo de Salud.

Si un producto o servicio posee riesgos a la salud o seguridad de las personas, es
obligacidn del proveedor hacer del conocimiento del consumidor sobre la existencia del
mismo, por ejemplo: el envase de todo insecticida debe tener etiquetado que el
producto es toxico y si en caso es ingerido accidentalmente, debe contener el nombre

del antidoto y precauciones a tomar antes de su atencion médica.

Es derecho constitucional del guatemalteco en calidad de consumidor que el Estado le
proteja su salud y seguridad en las relaciones de consumo, por lo que los productos y
servicios que ofrecen los proveedores, no deben ocasionar riesgos para la salud del

consumidor; por ejemplo: los medicamentos para uso humano puestos a disposicién;
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de la poblacién consumidora, no deben contener ingredientes prohibidos por el Codigo

de Salud.?®

Ley del organismo ejecutivo

Puede considerarse otro fundamento de derecho que establece la obligacidn del
Ministerio de Economia de hacer cumplir el régimen juridico de proteccion al

consumidor, lo cual se establece en el articulo 32 “Ministerio de Economia.

Le corresponde hacer cumplir el régimen juridico relativo al desarrollo de las actividades
productivas no agropecuarias, del comercio interno y externo, de la proteccion al
consumidor, del fomento de competencia, de la represion legal de la competencia
desleal, de la limitacion al funcionamiento de empresas monopdlicas; inversiéon nacional
y extranjera, de promocion a la competitividad, de! desarrollo industrial y comercial, para

ello tiene a su cargo las siguientes funciones:

Formular y ejecutar dentro del marco juridico vigente, las politicas de proteccion al
consumidor, de fomento a la competencia y represion legal de la competencia desleal.

Formular y ejecutar dentro del marco juridico vigente, la politica de inversién nacional y
extranjera, de promocidén de la competitividad, del desarrollo industrial y comercial, y

proponer las directrices para su ejecucion.

%Urizar Rosales Zulma Celene. Analisis de las bases juridicas y sociales que fundamentan la
creacion de una procuraduria de proteccion y defensa al consumidor y usuario en sustitucion de
la DIACO.Pag 84.
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Conducir, por delegacion del Presidente de la Republica, las negociaciones de los
convenios y tratados de comercio internacionales bilaterales y multilateraimente y una
vez aprobados y ratificados, encargarse de su ejecucion.

Proponer al Organismo Ejecutivo, en coordinacibn con los otros ministerios y
organismos estatales, las especificaciones y normas técnicas y de calidad de la
produccion nacional.

Formular y ejecutar, de conformidad con la ley, la politica arancelaria del pais y
coordinar, analizar y dar seguimiento a los procesos de integracion econdmica
centroamericana y de negociacion de tratados de libre comercio.

Velar por la seguridad y eficiente administracion de los registros publicos sometidos a
su jurisdiccion.

Promover la creacidn y mejoramiento continuo de los procedimientos e instituciones
registrables, instituidas para la seguridad del tréfico de los bienes inmuebles y demas

bienes registrables.

Ley de Espectaculos publicos.

La cual establece como entidad gubernamental encargada a la Direccidon de
Espectaculos Publicos del Ministerio de Cuiltura y Deportes, de proteger los derechos
del consumidor, estableciendo la calidad del espectaculo publico, incrementar lo cultural
y depurar en lo posible los recreativos. Lo cual se considera como base juridica para
crear una procuraduria de defensa del consumidor, por ser una normativa que deberia
ser atribucion especifica de la entidad que resguarde los derechos del consumidor y no

como actualmente se encuentra regulado.
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4.3 De las bases sociales

Como lo establece la Licenciada Zulma Celene Urizar Rosales en su tesis titulada
“andlisis de las bases juridicas y sociales que fundamentan la creacién de una
procuraduria de proteccién y defensa al consumidor y usuario en sustitucion de la
DIACO”. Las bases sociales se constituyen por todos aquellos elementos que
evolucionan o cambian por el ser humano en los diferentes entornos o areas sociales
en las que convive, trayendo como consecuencia cambios en la legislacién para que
ésta cumpla con su objetivo para el cual fue creada, se consider6 fundamentar la
creacion de una Procuraduria de Defensa al Consumidor y Usuario en las siguientes

bases sociales:

4.3.1 La globalizacion

La Revolucién Industrial, contribuy6 a la mejora de la productividad y el desarrollo de
los mercados e influyd en las relaciones de consumo y comercio en la segunda mitad
del siglo XVIil; como resultado vino a consolidar al naciente capitalismo. E! progreso
econdémico de los proveedores debido a la mejora continua de los procesos de
produccion, con ayuda de las maquinas a partir de la Revolucién Industrial, aunado a la

falta de una normativa adecuada que regulara la calidad de los productos.

Guatemala y los guatemaltecos anhelamos un Estado mas competitivo, productivo y
con leyes claras y vigentes que coadyuven con este proceso, un ejemplo claro seria la

creacion de la Procuraduria del Consumidor y el Usuario.
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4.4 Diferencia entre procuraduria y direccién

El Diccionario de la Lengua Espafiola define procuraduria como: “La oficina donde
despacha el procurador” y define como procurador: “La persona quien procura. Persona

que en virtud de poder o facultad de otra ejecuta en su nombre”.

Manuel Ossorio define procuraduria como: “funciones del procurador. Local u oficina

donde las ejerce establemente”.

El Diccionario Juridico Elemental define Procuraduria como Procurador:
“genéricamente, gestor o gerente de un asunto o negocio. Apoderado o representante.
Por lo anteriormente transcrito se inferir que: Procuraduria es la oficina donde ejerce

sus funciones el procurador?’

El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espariola define como direccién: a la
“Accién y efecto de dirigir, conjunto de personas encargadas de dirigir una sociedad, un
establecimiento, una explotacion, etc. Cada una de las oficinas superiores que dirigen

los diferentes ramos en que se divide la administracion”.2

Guillermo Cabanellas define Direccién como: “En general, accion o efecto de dirigir o

dirigirse. Grupo que rige o preside una colectividad o un organismo”.?°

27 Cabanellas Torres, Guillermo. Diccionario juridico elemental.
% Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola.
2 Cabanellas Torres, Guillermo. Diccionario enciclopédico de derecho usual.
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La diferencia que se deduce entre procuraduria y direccidén es que:

“La autonomia es una caracteristica muy importante y distintiva entre procuraduria y
direccidén. Es un sistema de organizacién de la administracién publica, en donde el
6rgano administrativo no se encuentra subordinado ni jerarquizado a ningun otro; otro
elemento indispensable para la creacidén de una procuraduria, porque una direccién por
ser una dependencia y no tener libre disposicidn, sus procedimientos y resuitados son
muy lentos, engorrosos y no logran mayores resultados.

Otra diferencia es la facultad de contratar a su personal de acuerdo a los requisitos que
establece la ley, lo cual para algunos podria ser una pequefa diferencia, pero desde
otro punto de vista también es muy importante porque no permitiria personal que por
compromisos realizara actos a favor de proveedores que constantemente violentaren
los derechos de los consumidores y usuarios.

La dependencia de presupuesto o patrimonio de otra institucién, permite la actuacion
fuera de injerencias, sugerencias, instrucciones de otros, y esta caracteristica propicia
el cumplimiento de las actuaciones legales y las haria menos tardadas. La competencia
de la DIACO es limitada y no se cuenta con el presupuesto necesario.

Por eso es que el presupuesto es el eje por medio del cual gira un 6rgano
administrativo y en algunas dependencias administrativas es limitado, 1o cual no se da
con tanta frecuencia en érganos administrativos auténomos.

La procuraduria tendra en sus atribuciones, promover o procurar la proteccion de los
consumidores, que puede considerarse la actuacion de oficio para evitar violaciones a
sus derechos, mientras que, actualmente la DIACO va actuando a medida que los

consumidores acuden por alguna queja o reciamo.
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- La DIACO tiene su sede en la ciudad de Guatemala y por ser un érgano administrativo

centralizado tiene poca actuacion en el interior del pais; es decir, en los departamentos
y municipios retirados de la ciudad de Guatemala, mientras que la procuraduria por ser
un organo independiente podra tener mejor control de los proveedores que encuentren

en los departamentos y/o municipios lejanos de la ciudad.”°

Segun la ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, la Direccion de Atencién y
Asistencia al Consumidor es: “Una dependencia del Ministerio de Economia, que
gozara de independencia funcional y técnica con competencia en todo el territorio
nacional, siendo el 6rgano responsable de la aplicacidbn de la presente ley y

reglamentos, sin perjuicio de las funciones que competen a los tribunales de justicia”.

La DIACO es un 6rgano administrativo centralizado al Organismo Ejecutivo, es un
organo subordinado, existe un superior jerarquico que designa su personal; tiene
limitado su presupuesto y patrimonio por el superior jerarquico, cualquier disposicién 0
actividad que designe debe contar con la autorizacion previa; es decir, su poder de

decision se encuentra limitado.

% Folleto de Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidora (DIACO).
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Derivado del estudio realizado, se llega a la siguiente conclusion:
Actualmente la institucion gubernamental encargada de proteger al
consumidor y usuario, es la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor, (DIACO), por no tener una cobertura nacional, presupuesto
suficiente y apoyo del Ministerio de Economia, del cual depende, no
garantiza una eficiente atencién y asistencia a todos los consumidores y
usuarios, quienes, por lo tanto, estan en una situaciéon de desventaja frente a

los proveedores.

La normativa que regula el funcionamiento de la institucion (DIACO)
responsable de garantizar los derechos del consumidor, no llena las
condiciones adecuadas y necesarias para que cumpla con los objetivos y

fines para los cuales fue creada.
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RECOMENDACION \\
1. Que se cree, mediante Decreto Legislativo, la Procuraduria de la Defensa del
Consumidor y Usuario, como lo establece el Articulo 107 del Decreto 6-2003 Ley
de Proteccion al Consumidor y Usuario del Congreso de la Republica de
Guatemala, con caracter de institucion autbnoma, independencia funcional,
financiera y administrativa, con patrimonio propio, para que pueda garantizar una
real y efectiva cobertura a nivel nacional, que vele con mayor eficiencia y eficacia
por los derechos del consumidor y usuario frente a los proveedores, debiendo el
Congreso de la Republica de Guatemala, retomar el estudio y aprobar la
iniciativa de Ley numero 38-88, para convertir la actual Direccién de Atencién y
Asistencia al Consumidor en Procuraduria de la Defensa del Consumidor y

Usuario.
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