UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES

LA EVIDENTET{E} /_SPROTECCION EXISTENTE HACIA LOS consummoaﬁs wo
~ USUARIOS DENTRO DEL SISTEMA JURIDICO NACIONAL.

" ROBERTOBAUTISTA

GUATEMALA, AGOSTO DE 2014



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES

LA EVIDENTE DESPROTECCION EXISTENTE HACIA LOS CONSUMIDORES Y/O
USUARIOS DENTRO DEL SISTEMA JURIDICO NACIONAL

y los titulos profesionales de
ABOGADO Y NOTARIO

Guatemala, agosto de 2014



HONORABLE JUNTA DIRECTIVA
DE LA

FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES

DE LA

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

DECANO: MSc. Avidan Ortiz Orellana

VOCAL I Licda. Rosario Gil Pérez

VOCAL llI; Lic. Juan José Bolafios Mejia
VOCAL 1V: Br. Mario Roberto Méndez Alvarez
VOCAL V: Br. Luis Rodolfo Aceituno Macario
SECRETARIO: Lic. Luis Fernando Lépez Diaz

Primera Fase:

TRIBUNAL QUE PRACTICO
EL EXAMEN TECNICO PROFESIONAL

Presidenta: Licda. Adela Lorena Pineda Herrera
Vocal: Lic. Moisés Ulfran de Ledn Estrada
Secretaria: Licda. Lily Mercedes Fernandez Villatoro

Segunda Fase:

Presidente:  Lic. José Dolores Bor Sequen
Vocal: Lic. Gabriel Girén Ortiz
Secretaria: Licda. Sonia Judith Alvarado Lépez

RAZON: “Unicamente el autor es responsable de las doctrinas sustentadas y contenido
de la tesis”. (Articulo 43 del normativo para la elaboracion de Tesis de
Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales).



LIC. ROBERTO GENARO OROZCO MONZON
ABOGADO Y NOTARIO
62 Avenida “A” 18-93 Tercer Nivel Oficina 305
De la Zona 1 de Esta ciudad Capital
TEL. 2232-7029
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DR. BONERGE AMILCAR MEJIA ORELLANA. FACULTAD PE BIENG:,
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JEFE DE LA UNIDAD DE ASESORIA DE TESIS
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DE LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA.

DR. BONERGE AMILCAR MEJIA ORELLANA. ;

En atencién a la resolucién de fecha dos de Agosto del afio dos mil siete, por medio de la
cual se me designa como asesor del estudiante ROBERTO BAUTISTA (Gnico nombre y
apellido), intitulado “LA EVIDENTE DESPROTECCION EXISTENTE, HACIA LOS
CONSUMIDORES Y/O USUARIOS DENTRO DEL SISTEMA JURIDICO NACIONAL”, me
permito informarle lo siguiente:

a) He realizado la asesoria y revision de la investigacion y en su oportunidad he sugerido
algunas correcciones de tipo gramatical y de redaccién, que en su momento consideré
necesarias; para mejor compresion del tema que se desarrolia.

b) De conformidad con el Articulo 32 del Normativo para la Elaboracién de Tesis de
Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y del Examen General Publico, en relacién al tema
investigado por el estudiante Roberto Bautista (linico nombre y apellido), es de suma
importancia respecto a su contenido cientifico y técnico, por lo que puede llegarse a la
conclusiébn de que el mismo, no solo relne los requisitos exigidos por la normativa
correspondiente, sino ademas, se presenta con una tematica de especial importancia para que

(i)
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TEL. 2232-7029

el Congreso de la Republica brinde las herramientas juridicas necesarias, para estabilizar los
precios de la canasta basica. Y concluye que la Direccién de Atencion y Asistencia al
Consumidor, debe cumplir con la Ley de Proteccion al Consumidor, y buscar defender los
derechos de los consumidores.

c) La estructura formal, de la tesis fue realizada en una secuencia ideal para un buen
entendimiento, la bibliografia empleada por el estudiante, fue la adecuada al tema elaborado,
habiendo empleado en su investigacién los métodos histéricos, deductivos e inductivos y con
relacién a las técnicas, ficheros, fichas de trabajo, haciendo aportaciones valiosas y propuestas
concretas para su realizacion. Las conclusiones y recomendaciones fueron redactadas en forma

clara y sencilla para y resultan congruentes con el tema investigado.

resulta procedente aprobar el trabajo de tesis asesofadoj razén por la cual DOY Mi DICTAMEN
EN SENTIDO FAVORABLE. .

Atentamente,

ROBERTO GENARO OROZCO MONZON
ABOGADO Y NOTARIO
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De la manera méas alenta me permito comunicarle que he cumplide con la funcion de Revisor de
Tesis del estudiante ROBERTO BAUTISTA (UNICO APELLIDO), intitulade “LA EVIDENTE
DESPROTECCION EXISTENTE, HACIA LOS CONSUMIDORES Y/Q USUARIOS DENTRO DEL
SISTEMA JURIDICO NACIONAL”", el cual a mi criterio cumpie con todos los requisitos y formalidades
gue establece la normativa de esta facultad, y emito el diclamen siguiente:

i. Considero gue el tema investigado por sl esiudiante Roberto Bautista (Unico Apellido), es de
suma importancia respecio a su contenido cientifico v téonico, por io que puede llegarse a ia
conciusién de que el mismo, no solo reune los requisitos exigidos por la nermaiiva
correspondiente, sin0 ademas, se presenta con una tematica de especial impodancia pars
que el Congreso de la Republica brinde las herramientas juridicas necesarias. para estabilizar
los precios de la canasia basica. Y concluye que la Direccién de Afencidn y Asistencia al
Consumidor, debe cumplir con la Ley de Proteccién al Consumidor, ¥ buscar defender los
derechos de los consumidores.-

La bibliografia empleada por ei estudiante Bautista, fue iz adecuada al tema eiaborado v sus
conclusiones resultan congruentes con su contenideo v las recomendaciones son consecuencia
del andlisis juridico de la investigacion realizada, habiendo empleado en su investigacion los
métodos historicog, deductivos & inductive y con relacion a las técnicas, ficheres, fichas de
irabajo, etc..; haciendo aporiaciones valiosas y propuesias concreias para su reglizacion.-

. Sobre la base de i0s incisos anieriores, considero conveniente la impresidon del irabaje para
gqua el mismo pueda ser discutido en el correspondients examen plblico.-

Sin mas que agradecer la consideracion a mi persona, al encomendarme tan honrose frabajo de
Revisor, aprovecho la oportunidad para reiterarle mi alta muestra de estima.-

3in olro particular, me suscribo muy cordiaimente -

ljLic. Napoledn Gilberty Qrozeo Monzén)
——ABOGADO Y NOTARIO
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion versa sobre la existente desproteccion hacia los
consumidores y usuarios en la violacion de sus derechos dentro de la normativa legal
de la nacién guatemalteca, teniendo en cuenta que en la actualidad, a pesar de existir
mecanismos de defensa de los derechos de los consumidores y usuarios, hay evidente
desconocimiento de cuales son los derechos que tienen los consumidores y usuarios.
La razén de esta investigacidn es porque en la actualidad dentro de las diferentes
relaciones comerciales existentes dentro del sistema juridico nacional, existe
desconocimiento de los diferentes derechos que poseen los consumidores de productos
y los usuarios de servicios al no existir una informacion veraz que cumpla con la
formacion de consumidores y usuarios inteligentes por parte de las diferentes

organizaciones de derecho creadas para tal efecto.

El objetivo de ia presente investigacion fue conocer el por qué existe desproteccion de
los derechos de los consumidores en el pais, encontrandose que la misma responde a
la desinformacion de la poblacidn guatemalteca de los derechos que poseen como

consumidores y usuarios.

Para este trabajo se utilizaron los métodos analitico-deductivo y las técnicas de
investigacion de encuesta, observacion, analisis del contenido bibliografico y
recopilacion de datos estadisticos.

Como hipétesis en el trabajo de investigacion se establecid que para evitar una
desproteccion mayor de los derechos de los consumidores y usuarios en Guatemala se
debe de crear una entidad autbnoma capaz de establecer sanciones mas drasticas en
cuanto a las violaciones a los derechos inherentes de los consumidores del pais y
proveyéndola de los mecanismos econdomicos, humanos y legales que permitan

garantizar el respecto de dichos derechos.

(1)
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Los centros donde se efectian las diferentes relaciones comerciales que afecta a los
consumidores y usuarios 0 en donde ellos forman parte, la mayoria no respetan los
derechos primordiales que tienen estos, y enganan de diferentes formas a las personas
que ya sea hacen uso de sus servicios o bien consumen sus productos. Tomando esto
en cuenta se puede ver que aunque existan organizaciones publicas, estatales y
organizaciones no gubernamentales que velan por que los derechos de los
consumidores y usuarios se respeten, no hay informacion veraz y concluyente que
permita la formacion de consumidores y wusuarios inteligentes, ya que es esa

desinformacion la que hace que sus derechos sean violentados.

AuUn, hay que tener en cuenta que con los Tratados de Libre Comercio que han sido
ratificados por Guatemala y los que actualmente se encuentran en discusion es
primordial tener el maximo cuidado y vigilancia que se respeten los derechos de los
consumidores y usuarios al prestarles preductos y servicios de optima calidad, buen
precio, libre eleccion, etc. Existen discusiones acerca de los derechos de los
consumidores y usuarios en todo el mundo, sin embargo actualmente no se ha dado
importancia, ya que no existen mecanismos y organizaciones internacionales que
permitan velar por e cumplimiento de los derechos de los consumidores ¢ usuarios a
nivel mundial. Se toma en cuenta que uno de los derechos primordiales inherentes a la
persona humana es el derecho a la vida, sin embargo, si se obtiene un producto que
perjudique la salud y la vida de las personas, de que manera puede hacer valer tal

derecho si no se tiene una base juridica elemental y especifica que hable al respecto.

El Contenido del capitulo uno es un esbozo de los consumidores y usuarios, tanto
doctrinaria como legalmente; el capitulo dos desarrolla el tema de los proveedores y las
obligaciones que deben de cumplir al tenor de la legislacién vigente; el capitulo tres
trata sobre los aspectos generales existentes en la relacion entre consumidor y
proveedores, tanto desde el punto de vista econdmico como legal; el capitulo cuatro, se
enfoca en la Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor o Usuario, partiendo en
la idea de ser una institucidn gubernamental centralizada con limitaciones en su campo
de accion.

Ay

NS
3
)

{"/)
%,

SECAETARA ©E

$3

X

A
£

-

~

Aeyps © 7
"’-‘-—"’

e - e

!

+



e
2

SUAL g
SIDap

X
N

CAPITULO |

1. Los consumidores y usuarios

Anteriormente, no se hacia ninguna distincion entre consumidor o usuario, ya que
ambas palabras eran consideradas como sindénimos; sin embargo, con el correr de los
afios, estas connotaciones han adquirido significados diferentes , se hace distincion
entre consumidor o usuario, en relacidn al objeto de uso, aunado a ello, se puede
establecer que cada vez la defensa de los derechos de los consumidores y de los
usuarios ha tenido un auge y una modernizacidon de las estructuras legales que
complementan el derecho de la proteccidn de la vida, debido a la vulnerabilidad

existente por el uso de productos y servicios de calidad dudosa.

1.1. Definicion

El origen etimoldgico de la palabra consumir deviene: “Del latin consumere, la cual se
compone del prefijo com que quiere decir: con 0 unidén y del verbo sumere el cual
significa: tomar. Asi mismo sumere proviene de la composicion de los vocablos sub

que significa: bajo y de emere cuyo significado es: comprar.”

Con ello, se manifiesta
que desde la antigliedad, la humanidad ha tratado el asunto del consumo de bienes y
servicios. El diccionario de la Real Academia de la Lengua establece que consumidor

es: “Dicese del que utiliza las mercancias o articulos aue compra.”

' Fuente: hitp://etimologias.dechile.net/?consumir (31 de marzo de 2011).
2 Garcia-Pelayo y Gross, Ramon. Diccionario pequeiic Larousse ilustrado. Pag. 266.

1

78

A ™,
5)\"\*‘ @ Q"f;'
E4 h?hp "00 /"__ >

$37upane



3
“arenms ©

El mismo diccionario indica que usuario es: “Dicese del que tiene derecho de usar hasta

cierto punto de la cosa ajena.”

Asi mismo, la Ley de Proteccidon al Consumidor y Usuario dentro del Articulo tres, los
define como: “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...” y “Usuario:
Persona individual o juridica que adquiere a titulo oneroso o por derecho establecido
legalmente servicios prestados o suministrados por proveedores de caracter publico o

n

privado...”, es decir que la diferencia entre consumidor y usuario se debe, a que el

consumidor hace uso de un producto y el usuario hace uso de un servicio.

De acuerdo con el autor Manuel Ossorio tenemos que consumo es: “el tltimo grado del
proceso econdmico por medio del cual los objetos producidos se utilizan para la

satisfaccion de las necesidades sociales humanas, tanto mediatas como inmediatas.”

Ossorio también manifiesta que consumir es: “Gastar los bienes por el uso o empleo.

Destruir, extinguir. Uso: Accidn y efecto de servirse de una cosa, de emplearla o

))5

utilizarla. Empleo continuado de algo o de alguien.” De igual manera Ossorio indica

que usuario es: “El que usa con frecuencia una cosa o es cliente de un servicio.”

3 Ibid. Pag. 1044.

Estigarribia Bieber, Maria Laura. ¢Quiénes son consumidores en la Argentina?
Qttp://eluniversitario.unne.edu.ar/2005/80/pagina/enfoques.htm (31 de marzo de 2011).

Ibid.
® Ibid.



El capitalismo depende en gran parte de los consumidores, debido a que los
consumidores, quienes compran las cosas producidas y puestas en el mercado
mantienen a flote la economia de un pais; es decir que, la economia del consumismo

potencia la produccion, importacion y distribucidn de las mercancias.

Hay que recordar que el consumidor y usuario es uno de los principales estimulantes de
la economia, como se expuso anteriormente, de él depende incentivar la produccién y
distribucion de las mercancias de consumo diario en el pais, gracias a él se reportan
dentro de las economias mundiales los indices de gasto del consumidor y confianza del
consumidor, en los cuales se ven los diferentes eslabones en los cuales el consumidor
contribuye de manera activa en el crecimiento econdomico no solo de las empresas
productoras, importadoras o distribuidoras, sino que también en el mismo Estado,
debido a los reportes de ventas que permiten establecer el pago de los impuestos

debidos al mismo.

Analizando centradamente la relacidn existente entre los consumidores y las empresas
comerciales se deriva que el supuesto poder financiero de las empresas es mas fragil
de lo que parece, debido a que solamente bastaria que los consumidores dejaran de
comprar un dia a las grandes corporaciones un producto determinado para observar
como éstas se tambalean financieramente. Para ese entonces sus cuentas entrarian
en numeros rojos y le ocasionarian, un dia menos de ingresos que repercutiria en sus
futuras restituciones de stock, inversiones, pago de deudas y costos operativos de luz,
agua, teléfonos y alquileres, etc. Con esto se reafirma el gran poderio que ejercen los

consumidores en la economia.
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El enfoque expuesto anteriormente privilegia al consumidor sobre el empresario. No se
le resta importancia al empresario con respecto al consumidor, sino que la economia de
mercado aplicada socialmente distingue quien es el que premia ¢ castiga con su
compra, quien asigna o no recursos y quien se siente o no atendido en el mercado. Una
vez que el empresario aprende a servir al rey del mercado muy pronto vera acrecentado

su éxito y fortuna.

Son elementos del consumo los siguientes:

a) El producto o el servicio: Que es el bien por el cual el consumidor recibe a través
de un acto juridico oneroso para la satisfaccion de determinada necesidad; o bien,
el servicio por el cual el usuario recibe por un acto juridico de indole pecuniaria
para la satisfaccion de alguna necesidad primaria.

b) El precio: Es el valor monetario por el cual el consumidor o el usuario pagan para
recibir el producto o hacer uso del servicio puestos en oferta.

c) El consumidor y usuario: Es la persona que recibe el producto para su consumo o

el servicio para su uso.

1.2. Derechos del consumidor y usuario

De acuerdo con el Articulo cuatro de la Ley de Proteccidn del Consumidor y Usuario

decreto 6-2003 del Congreso de la Republica, establece que son derechos basicos de

los consumidores y usuarios sin perjuicio de lo establecido en otras leyes:



~

b)

A

La proteccidon de su vida, salud y seguridad en la adquisicién, consumo y uso de
bienes y servicios; esta proteccion se hace conforme al principio primordial e
inherente del ser humano del derecho a la vida, del cual se disgrega todos
aquellos principios fundamentales y de orden constitucional de proteccidn integral

de la persona.

La libertad de eleccion del bien o servicio, es decir que el consumidor y usuario es
totalmente libre de elegir el producto o marca que quiere o desea consumir o el

servicio del cual quiere hacer uso.

La libertad de contratacién, el consumidor y usuario es libre de contratar el

producto, marca o servicio a su eleccion y la forma en la cual lo desea realizar.

La informacién veraz, suficiente, clara y oportuna sobre los bienes y servicios,
indicando ademas si son nuevos, usados o reconstruidos, asi como también
sobre sus precios, caracteristicas, calidades, contenidos y riesgos que
eventualmente puede presentar; es decir que el consumidor y usuario debe ser
informado de {os aspectos, factores y condiciones del producto o servicio.

La reparacion, indemnizacion, devolucion de dinero o cambio del bien por
incumplimiento de lo convenido en la transaccion y las disposiciones de la Ley de
Proteccién al consumidor y usuario y otras leyes o por vicios ocultos que sean
responsabilidad del proveedor; es decir, que al existir un incumplimiento del
acuerdo efectuado con el proveedor este tiene que reparar el bien, indemnizar al

consumidor y usuario o devolver el dinero pagado por el producto o servicio.
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La reposicion del producto o en su defecto, a optar por la bonificacién de su valor
en la compra de otro o por la devolucidn del precio que se haya pagado en
exceso, cuando la calidad o cantidad sea inferior a la indicada; esto quiere decir,
que cuando en la compra de algun producto el cual no contenga la cantidad o
calidad indicados o bien el servicio no sea efectuado en las condiciones pactadas,
se restituyen a modo de compensar al consumidor y usuario hasta el precio

pagado.

La sostenibilidad de precios con el que se oferte, promocione, publicite 0 marque
el producto en el establecimiento comercial respectivo, es decir, que el precio
establecido en el producto debe sostenerse por el proveedor en el

establecimiento.

La devolucion al proveedor aquellos bienes que este le haya enviado sin su
requerimiento previo. En este caso, el consumidor y usuario no esta obligado a
asumir responsabilidad ni a efectuar pago alguno, salvo si se comprueba que el
consumidor y usuario ha aceptado expresamente el envio o entrega del bien o lo

ha utilizado o consumido.

Recibir educacion sobre el consumo y uso adecuado de bienes o servicios que le
permita conocer y ejercitar sus derechos y obligaciones; es decir, que el
consumidor y usuario debe recibir la informacion adecuada sobre la forma en la

cual se hace uso o se consume determinado producto.



Utilizar el libro de quejas o el medio legalmente autorizado por la Direccidon de
Atencién y Asistencia al Consumidor, para dejar registro de su disconformidad con
respecto a un bien adquirido o un servicio contratado, esta manifestacion es para
gue la Direccidn de Atencion y Asistencia al Consumidor puede ejercitar las
sanciones respectivas de todas aquellas quejas acerca del servicio o del producto

que el proveedor distribuye en su establecimiento comercial.

1.3. Obligaciones del consumidor y usuario

De acuerdo con la Ley de Proteccidén al Consumidor especificamente en el Articulo

cinco establece que son obligaciones de los consumidores y usuarios las siguientes:

Pagar por los bienes o servicios en el tiempo, modo y condiciones establecidas en
el convenio o contrato, es decir que el consumidor y usuario tiene la obligacion
legal de pagar el precio indicado en el convenio o contrato ai proveedor.

Utilizar los bienes y servicios en observancia a su uso normal y de conformidad
con las especificaciones proporcionadas por el proveedor y cumplir con las
condiciones pactadas, es decir que el consumidor y usuario debe usar el producto
o el servicio en la forma indicada por el proveedor.

Prevenir la contaminaciéon ambiental mediante el consumo racional de bienes y
servicios, esto es con el objeto de reducir los efectos de la contaminacion en el

medio ambiente que puede o suele producir determinados productos o servicios.
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1.4. Organizaciones de consumidores y usuarios

Las organizaciones de consumidores y usuario son asociaciones civiles sin finalidades
lucrativas, organizadas con la exclusiva finalidad de defender en forma colectiva los
derechos de los consumidores y usuarios; las cuales deben inscribirse en el Registro de
Personas Juridicas del Ministerio de Gobernacidon y en el registro que para el efecto
lleva la Direccidén de Atencion y Asistencia al Consumidor, esto es conforme a lo que

establece el articulo seis de la Ley de Proteccion al Consumidor.

En cuanto a la personalidad juridica de las asociaciones de consumidores y usuarios el
Articulo siete de la Ley de Proteccién al Consumidor indica que tienen personalidad
juridica propia y distinta de sus asociados individualmente considerados para realizar
sus fines y son representadas por la persona u érgano que designan en sus estatutos o

reglamentos.

Para la inscripcion y registro de las asociaciones de consumidores y usuarios deben
presentar el primer testimonio de la escritura publica de su constitucion en el que
consten sus estatutos o reglamentos; asi como de cualquier ampliacion o modificacion,
a los registros correspondientes. Sin embargo para que la inscripcion en el registro de
la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor quede firme se debe de adjuntar la
certificacién de la inscripcién del Registro de Personas Juridicas del Ministerio de

Gobernacién dentro de los quince dias posteriores a tal inscripcion.
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Las organizaciones de consumidores y usuarios tienen las siguientes finalidades: o

a) Promover, proteger y defender los intereses de los consumidores y usuarios.

b) Difundir el contenido de las disposiciones de la Ley de Proteccién al Consumidor y
sus regulaciones complementarias.

c) Informar, orientar y educar a los consumidores y usuarios por cualquier medio de
difusién que consideren conveniente, en el adecuado ejercicio de sus derechos y
el cumplimiento de sus obligaciones y brindarles asesoria cuando la requieran.

d) Estudiar y proponer medidas técnicas y legales encaminadas a la proteccion de
los derechos de los consumidores y usuarios, y efectuar o apoyar investigaciones
en el area de consumo.

e) Representar a sus asociados ante las autoridades administrativas del pais, en
todos los asuntos de intereses generales y particulares, salvo que los asociados
decidieran ejercer personalmente las acciones que les correspondan.

f)  Recopilar, recabar y difundir informacion publica que se considere conveniente
para los consumidores y usuarios.

g) Velar por el fiel cumplimiento de las leyes, decretaos y resoluciones, que hayan sido
dictadas para proteger al consumidor y usuario.

h) Recibir reclamos de consumidores y usuarios y presentar las denuncias
correspondientes.

i)  Organizar y realizar estudios de mercado de control de calidad, estadisticas de
precios y suministrar toda informacidon de interés para los consumidores vy
usuarios, los estudios sobre controles de calidad, se reguerira la certificacion de

los mismos por los organismos correspondientes.

9



Las organizaciones de consumidores y usuarios en ningun caso pueden:

d)

Tener fines de lucro.

Percibir ayudas, donaciones y subvenciones de los proveedores.
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Realizar publicidad o difundir comunicaciones gque sobrepasen las finalidades

establecidas en sus estatutos y en la Ley de Proteccidén al Consumidor.

Eiercer finalidades distintas a las establecidas en el articulo numero nueve de la

Ley de Proteccion al Consumidor.

No pueden ser integrantes de los dorganos directivos de las organizaciones de

consumidores y usuarios:

a)
b)

c)

f)

Los menores de edad e incapaces.

Las personas que no sean ciudadanos guatemaltecos.

Quien haya sido condenado en quiebra culpable o fraudulenta, mientras no se le

rehabilite.

Quien tenga antecedentes penales.

Quien habiendo sido condenado en juicio de cuentas no haya solventado su

situacion.

Quienes representen intereses de proveedores o prestadores de servicios.

El directivo de una organizacion de consumidores y usuarios gque tenga interés personal

y directo o indirecto en la delegacion y resolucion de algun asunto en que participe o le

afecte por razones de amistad o parentesco, debe manifestarlo a los demas directivos y

abstenerse de participar.



Quien contravenga lo anteriormente manifestado sera sancionado con la pérdida del
cargo en la organizacion de consumidores y usuarios, sin perjuicio de las eventuales

responsabilidades legales que puedan deducirsele.

Las asociaciones de consumidores y usuarios pueden substanciar los reclamos de los
consumidores de bienes y servicios ante la Direccidn de Atencion y Asistencia al

Consumidor, que se deriven del incumplimiento de la Ley de Proteccidn al Consumidor.

En estas instancias, la funcién de las asociaciones de consumidores y usuarios es
estrictamente denunciante extrajudicial, su funcion se hmita a facilitar el acercamiento

entre las partes.

1.5. La globalizacion en el consumo

El economista Hemandez Andrade manifiesta {0 siguiente: “La reestructuraciéon de la
economia mundial y de las relaciones internacionales tiene manifestaciones diversas
tales como: un sistema comercial mas abierto, la formacion de bloques econdmicos, un
nuevo marco de politica econdmica internacional, la revolucién cientifico técnica, un rol
mas influyente de los organismos financieros, las transformaciones en el bloque
socialista. El resultadc mas importante ha sido la globalizacién econdmica. Todo ello

encauza al pais a insertarse a esas nuevas condiciones.”’

La globalizacion del mercado
es un resultado previsible de las necesidades del crecimiento econdmico de los paises,

es fruto de las relaciones comerciales de los Estados.

" Hernandez Andrade, Jorge Fide!l. Introduccién a la economia. Pag. 171.

11



~.

El ser humano desde su nacimiento consume cosas como una forma de satisfacer sus
necesidades basicas; es esta forma de consumo, en una primera instancia, la cual se
destina pura y exclusivamente a dicha finalidad, sin ser objeto de un estudio socioldégico
particularizado, debido a que se presenta en la persona naturalmente, sin la
intervencion de factores sociales, empero, a medida en que el individuo se desarrolla, a
estas necesidades de trascendencia basica se les suman nuevas necesidades cuyo
origen es de caracter social; esto implica que en el individuo, exista una nueva
necesidad de consumir, la cual se encuentra alejada de la necesidad original de
satisfaccion de las necesidades basicas, desarrollando la necesidad de consumir por
razones externas a su naturaleza; esto lo que finalmente genera es un nuevo tipo de
consumo, al cual se le denomina consumismo, encontrandose este plagado de factores

sociales.

Es evidente que la intervencion del hombre en la creacion de mercancias ofrece un
amplio espectro de variedades que dejan su forma simple y transparente para
transformarse en objetos un tanto mas complejos. Tomando en cuenta que en
ocasiones los objetos se ven envueltos en formas sutiles, parecerian tener dones o
cualidades naturales que son determinados socialmente y que proyectan lo que Marx
define como: “El caracter social del trabajo. Este caracter fetichista del mundo de las
mercancias (como lo define Marx) es el caracter genuino y peculiar del trabajo

productor de mercancias.”

8 Vachetta, Marcelo. El consumismo en tiemnos de globalizacién,

hitp:/iwww .gestiopolis.com/recurses/documentos/ulidocs/eco/consuglob.htm (31 de marzo de 2011).
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El trabajo como medio de generacion de riqueza es de peculiar importancia para la

generacion de productos con los cuales se busca la satisfaccion de las necesidades.

La accién social, como toda accién puede ser: “a) Racional con arreglo a fines; b)

Racional con arreglo a valores; ¢) Afectiva; y d) Tradicional.”

Racional con arreglo a fines: Determinada por expectativas en el comportamiento
tanto de objetos del mundo exterior como de otros hombres, y utilizando esas
expectativas como condiciones o medios para el logro de fines propios
racionalmente sopesados y perseguidos.

Racional con arreglo a valores: Determinada por la creencia consciente en el valor
ético, estético, religioso o de cualquier otra forma como se le interprete propio y
absoluto de una determinada conducta, sin relacion alguna con el resultado, o sea
puramente de ese valor.

Afectiva: Especialmente emotiva, determinada por efectos y estados sentimentales
actuales.

Tradicional: Determinada por una costumbre arraigada.

Actua de un modo racional con arreglo a fines quien criente su accion por el fin, medios

y consecuencias implicadas en ella y para lo cual sopese racionalmente los medios con

los fines, los fines con las consecuencias implicadas y los diferentes fines posibles entre

si.

Actua de un modo racional con arregio a valores quien sin consideracion a las

consecuencias previsibles, obra en servicio de sus convicciones sobre lo que el deber,

la dignidad, la belleza, etc., parecen obligarle.

° \bid.
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La conducta afectiva esta mas alld muchas veces de o que es la accidon consciente con
sentido, implica una sublimacidon cuando la accion emotivamente condicionada aparece

como descarga consciente de un estado sentimental.

La tradicional a menudo no es mas que una reaccidén a estimulos habituales, que se
desliza en la direccidon de una actitud arraigada. Se incluye en la sistematica, no solo
en cuanto caso limite sino porque la vinculacion a lo acostumbrado puede mantenerse

consciente en diversos grados y sentidos.

La identidad es un fendmeno que resurge como respuesta politica y cultural a las
transformaciones del mundo global, este resurgimiento se debe a la crisis de las
instituciones del Estado nacidn y de la sociedad civil. El Estado comienza a adaptarse
a los nuevos flujos globales y desplaza a los sectores protegidos por él a un segundo
plano debilitando asi el principio de ciudadania, es este quiebre en la relacion el cual
contribuye a que dichos sectores se opongan a la globalizacion y separen al Estado
como agente racionalizador de la globalizacion, separando de esa forma a la nacién del
Estado y surgiendo con ello los nacionalismos (francés, catalan, movimientos

zapatistas, etc.).

La identidad nacional se constituye en principio de recomposicion social y aparecen
fuertemente las identidades religiosas (lslamismo, Judaismo, Evangelismo, etc.)
Sometido a las presiones contradictorias de la globalizacion y de las identidades
culturales comunitarias, el Estado nacion y la sociedad civil constituida en torno a él,

entran en un proceso de declive histérico que pareciera irreversibie.

14



ligar localidades distantes de tal manera que los acontecimientos locales son
modelados por eventos que ocurren a muchas millas de distancia y viceversa. Es un
proceso dialéctico ya que los acontecimientos locales pueden desplazarse en la

direccion inversa a las relaciones distanciadas que las modelan.

La sociedad capitalista exige una cultura basada en imagenes; las cuales deben
proporcionar diversiones, distracciones, todo ello para fomentar el consumo vy

adormecer el dolor causado por el hecho de pertenecer a cierta clase, raza o sexo.

A través de las imagenes también se proporciona una ideologia dominante, la
disminucion de libertad de opcidn politica se traduce en un aumento de libertad de

consumo, esto exige produccidn ilimitada y consumo de imagenes.

Los avances tecnoldgicos permiten modificar las nociones de tiempo, el propio tiempo
se vuelve una mercancia, un recurso para ser trabajado, asi como un ingeniero de

estructuras trabaja el acero o el aluminio.

Los duefios de los medios de mando y comando, de dominacion y apropiacion son
quienes manejan la mercancia llamada tiempo, e instituyen el ritmo de las actividades,
de esta manera, y de acuerdo a sus conveniencias, se desarrolla el principio de

cantidad sobre el de calidad.

15
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“En la medida en que la sociedad nacional se ve debilitada por la globalizacion, la
primera se ve absorbida y debilitada por la segunda, esto implica el reflorecimiento de
identidades obsoletas y actuales, también implica nuevas diferenciaciones vy

desigualdades con otras formas.”'°

La expresion sociedad de consumo se utiliza para designar a las sociedades en las que
el consumo de los ciudadanos, es decir demanda, se orienta y se dirige en funcién de

las exigencias de la industria y no a la inversa, como habia sucedido tradicionalmente.

La sociedad de consumo es la de los medios masivos de comunicacion, la del
desarrolio de la ciudad frente al campo, y la del dominio de los valores de la moda vy el
individualismo. Las expresiones ‘sociedad de consumo’ o ‘civilizacion de consumo’ han
evolucionado de ser nociones abstractas de la economia a tener uso en el lenguaje

diario.

E! hombre de nuestro tiempo, sobre todo en las sociedades industriales occidentales,
pero no exclusivamente en ellas, se considera impulsado al consumo de productos, y
mas sutilmente, de imagenes, de ideas, de modos de vida por encima de su voluntad, a
través de ciertas formas de imposicion que en ocasiones puede reconocer; este
reconocimiento no le impide continuar actuando segun lo esperado por la sociedad,
guiado por fendmenos paralelos como los de las modas, que aungue los reconozca solo
protesta contra los estamentos superiores, aunque muchas veces no logra abstraerse el

mismo de su colaboracion.

% 1bid.
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En la sociedad de consumo los productores impulsan nuevas técnicas de venta para
fomentar la compra por impulso y decantar las decisiones de los consumidores hacia la

adquisicion de determinados productos previamente delimitados.

En estas circunstancias, la decision de compra deja de ser una atribucién de los
consumidores para pasar a manos de los productores, los cuales, a través de
campanas de marketing y publicidad, y empleando el extraordinario potencial
divulgativo de los medios de comunicacion de masas, sefalan lo que los consumidores
deben comprar, generandoles necesidad. Soélo una minoria es consciente de la pérdida

de soberania para decidir lo que quiere consumir.

En la sociedad de consumo se determinan ciertos tipos de accion social en los cuales
se ven claramente diferenciados dos tipos de acciones sociales: por un lado la accidén
de los producteres sopesando racionalmente medios con fines, actuando racionalmente
con un claro objetivo (estimular al consumidor a la eleccion de un determinado
producto), en contraposicion vemos el cambio de tipo de accion que se da en el
consumidor, donde los fines pasan a ser desplazades muchas veces por valores
impuestos o necesidades irracionales, se involucran a menudo valores afectivos 0

costumbres arraigadas.

De esta forma vemos en los productores una clara accion social con arreglo a fines,

mientras que en el consumidor su accidn puede estar enmarcada dentro de los otros

tres tipos de accion social.

17
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La eleccién por parte del consumidor de un producto de determinada marca que al
comprarlo esté donando cierto porcentaje del mismo para alguna institucién benéfica,
es una clara muestra de una accién con arreglo a valores, en donde el individuo actla

principalmente por motivaciones éticas.

Por otro lado, nos encontramos con situaciones donde el individuo consume
determinado producto porque encuentra en él reflejado cierto valor afectivo, al
identificarlo con instituciones, lugares ¢ personas por las cuales siente afecto, tal es el
caso de la publicidad utilizada en instituciones deportivas, como lo son los equipos de
futbol, basketball, etc., relacionadas con determinado producto; en este caso estamos

en presencia de una accion social de tipo predominantemente afectivo.

Otra situacion que se da generalmente es la de consumir determinado producto por
costumbres arraigadas, tal es el ejemplo de la yerba mate en Argentina, la costumbre
heredada generacionalmente la cual muchas veces es cbjetivo generador de atencion y
base para las campanas publicitarias; en este caso estamos ante una accidén social

tradicional.

La sociedad de consumo ve ampliados sus horizontes con el fenomeno de la
globalizacion. Los mercados se agrandan y las tacticas y estrategias de los productores
se proyectan a escala mundial. El mundo globalizado contribuye como dice lanni a
rebasar las barreras espaciales, y favorecer el intercambio de mercancias, de esta
forma se dilata el espectro de productos disponibles al consumidor, y asi se favorece y

estimula el consumo.

18



Esto se ve reflejado en el pasaje de los viejos almacenes a las grandes superficies que
cuentan con una infraestructura tal, que proporcionan al consumidor una amplia gama

de productos de diversas procedencias, calidades, precios, etc.

Cuando el consumidor se enfrenta a la gbéndola de un supermercado debe elegir entre
productos similares que tienen diferentes crigenes, tanto nacionales como extranjeros,
de esta manera el productor nacional se ve obligado a competir con productos que
provienen de lugares con realidades distintas, muchas veces esta competencia se torna
desleal si tenemos en cuenta las diferencias en cuanto al precio de la mano de obra,
desarrollo tecnolégico, capacidad productiva etc. Los avances tecnoldgicos vividos en
los ultimos tiempos llevaron a agilizar las comunicaciones y a proveer de un mayor

dinamismo a la relacién producto-consumidor (fomentando el consumao).

Este es el caso de la Internet, en el cual el producto aparece al alcance de la mano del
consumidor y se presenta como una nueva forma de acceso a un ilimitado mercado de
preductos, pudiendo acceder a ellos desde los hogares, acortando distancias vy
ofreciendo la posibilidad de obtener beneficios en calidad y precios. Esta moderna via
de acceso se presenta con el tipico caracter global de ser problematica y contradictoria,
generando integracién y fragmentacion, ademas de requerir una minima infraestructura
como es el tener una computadora y una linea telefénica, lo cual apareceria como
elemento de discriminacion para aquellos sectores mas carentes econdmicamente
hablando, surge el tiempo como un cbjeto de valor, como una mercancia que sera
trabajada de acuerdo a las conveniencias de quienes ostentan el poder y los medios de

produccion.

19
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1.6. Organizacién Mundial del Consumidor

Es un movimiento internacional privado y auténomo, sin fines de lucro, especializado;
desde mil novecientos noventa y seis se constituye como representante de la poblacion
civil mundial organizada en sus paises en Asociaciones de Consumidores y en distintas
organizaciones que promueven el desarrollo, en armonia con el medio ambiente y
defensa de los derechos del consumidor y la participacion activa de la sociedad civil en

temas de mayor interés de las mayorias.

La mision de la Organizacion Mundial del Consumidor es |la de promover la union de las
Asociaciones de Consumidores y la coordinacion enire las mismas para uniformar
criterios y procedimientos con el fin de permitir una colaboracion efectiva y promover la

participacién ciudadana para:

a) Proteger los derechos del consumidor.

b) Concertacion y dialogo para promover un Plan Mundial para la coexistencia entre
desarrollo y ambiente.

c) Supervivencia y desarrollo Infantil.

d) Fortalecimiento de la Democracia Ciudadana.

e) Mitigar el cambio climatico y el consumo responsable.

Para lograr el fortalecimiento de las relaciones entre el consumidor y el proveedor la

Organizacion Mundial del Consumidor tiene como objetivos primordiales los siguientes:

20
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Promover la participacion ciudadana en la gobernabilidad a través de
Asociaciones de Consumidores.

Aglutinar las Asociaciones de Consumidores alrededor del mundo para trabajar
activamente en el fortalecimiento de la Democracia Participativa.

Promover iniciativas de asociaciones en la Macro Red Mundial Interactiva del
Consumidor para fortalecer el sistema mundial de redes que trabajan a favor del
consumidor, del ambiente, el desarrollo limpio y la lucha contra la pobreza.
Promover en el mundo la Resolucion 39/248 aprobada por la Asamblea General
de las Naciones Unidas el 16 de abril de 1985 sobre directrices para la proteccion

del consumidor.

Los principales proyectos institucionales de la Organizacion Mundial del Consumidor

son:

Mesa de Concertacion Global para el Medio Ambiente y Desarrollo Limpio.

Mesa de Concertacion Global para la Democracia Participativa.

Mundo Mejor - Ayudemos todos a cuidar el Agua Potable y la Salud en el Mundo.
Sistema Integrado de Certificacion a la gestion ética en la calidad total.

Cumbre de los Nifios para un Mundo Mejor.

Es una Organizacion Internacional presente en ciento cuarenta y dos paises mediante

una red virtual; sus proyectos, programas y actividades son apoyados con un poderoso

Sistema Net Interactivo Global para el servicio mundial conformado por ocho programas

de accidn basica, los principales son:

21



1.6.1. La Macro Red Mundial Interactiva del Consumidor

Interconectada con seiscientas asociaciones de consumidores en ciento cuarenta y dos

paises en los cinco continentes.

La comunicacién interactiva se realiza mediante un informe ScanNews mensual en
ingles y espaniol; en el informe se difunden: 1) El FLASH: se alerta con relacidén a los
temas mas importantes y de interés para las grandes mayorias. 2) La lista blanca: se
difunde lo que se debe apoyar. 3) La lista negra: se promueve todo lo que no se debe

apoyar.

De esta manera se logra una alta cobertura horizontal y mundial con relacién a la

participacién de la sociedad civil mundial organizada.

La Macro Red Mundial es una "caja de resonancia", la cual permite de una manera

directa e indirecta que cientos de millones consumidores en los distintos paises del

Proteccién del Ambiente, Cuidado del Agua Potable y la Salud del Mundo, Desarrolio
Limpio, Derechos de los Consumidores y de Tercera Generacion, Supervivencia y

desarrollo Infantil, etc.

Una excelente forma de salir de la efimera 'cultura del reclamo' y actuar a través de la

unién de la fuerza de las mayorias en la proteccidn de sus derechos.
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1.6.2. Revista online “El Consumidor”

Es el medio de comunicacién de la Organizacién Mundial del Consumidor (OMCQ).
Tiene quince secciones, es de frecuencia mensual, a la fecha tiene un importante
publico objetivo de mas de noventa mil lectores mensuales (en el afio dos mil cinco eran
setenta mil lectores). El Consumidor es cien por ciento cultural, trabaja con articulos de
investigacion enfocando temas trascendentales como: el desarrollo de los nifios, cambio
climatico y calentamiento global, la paz, tecnologias limpias, desarrollo sostenible,

participacion ciudadana, gobernabilidad democratica estable, valores y virtudes, etc.

La Organizacion Mundial del Consumidor brinda los siguientes servicios: a) Capacidad;
b) Asesoramiento y Consultoria; c) Servicio de informacidn; d) Publicidad y ediciones; e)

Apoyo de imagen institucional.

La Organizacion Mundial del Consumidor por acuerdo de sus estatutos apoya en forma
voluntaria y permanente a la Organizacidn de las Naciones Unidas a través del Consejo
Econdmicc y Social, La Organizacion Mundial del Consumidor comunica, informa y
educa para sensibilizar con relacién a las Directrices para la Proteccion del Consumidor
(Resolucion treinta y nueve diagonal dos cientos cuarenta y ocho aprobada por la
Asamblea General de las Naciones Unidas el dieciséis de Abril de mil novecientos
ochenta y cinco); de igual manera la Organizacion Mundial del Consumidor también
ayuda a la Organizacién de las Naciones Unidas, haciendo conocer sus propésitos de

reforma.
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La Organizacion Mundial del Consumidor ha fijado su oficina principal en Sudamérica

en Lima-Peru entre otras razones:

b)

d)

Porque en el Peru se encuentra el 70% de la biodiversidad del planeta.

Porque es el centro estratégico para el desarrollo de la nueva economia en la
dinamica de la cuenca del Pacifico donde los derechos de los consumidores y de
tercera generacion seran de prioridad.

Porque la Amazonia representa el Pulmén Verde de la Humanidad.

Porque las expectativas de desarrollo econdmico de los paises del Atlantico

tendran que pasar por el corredor transoceanico entre Brasil y Peru para participar

en la cuenca del Pacifico.

La Organizacion Mundial del Consumidor, es un organismo privado internacional sin

fines de lucro, Por los motivos sefialados para su localizacidon, decidio instalar su Oficina

Matriz en Lima Perl donde esta inscrita y reconocida como "Entidad Perceptora de

Cooperacion Técnica Internacional" y exonerada del impuesto a la renta. Las fuentes

basicas de financiacidn se obtienen a través de la venta de sus productos y servicios a

instituciones que se identifican con los objetivos sociales de la Organizacion Mundial del

Consumidor y se sienten comprometidos en ayudarla de forma voluntaria y

desinteresada.

En el caso de ejecucion de proyectos especificos de cooperacion técnica internacional;

los aportes de cooperacidon pueden ser contribuciones voluntarias de: Gobiernos,

Fundaciones, etc.

24



1.7. Directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del consumidor

La Organizacion de las Naciones Unidas ha creado una serie de directrices de caracter
obligatorio para cada uno de los paises miembros, en las cuales se manifiestan cada
uno de los puntos en los cuales se debe de velar por la proteccion de los derechos de
los consumidores y usuarios, las cuales van desde la seguridad hasta la proyeccién de
la calidad de los productos o servicios que son ofertados al publico para su consumo o

uso.
1.7.1. Objetivos

Teniendo en cuenta los intereses y las necesidades de los consumidores de todos los
paises, y particularmente de los paises en desarrollo; reconociendo que los
consumidores afrontan a menudo desequilibrios en cuanto a capacidad econdmica,
nivel de educacion y poder de negociacidn, y teniendo en cuenta que los consumidores
deben tener el derecho de acceso a productos que no seah peligrosos, asi como el de
promover un desarrcllo econdmico y social justo, equitativo y sostenido, las presentes

directrices para la proteccidn del consumidor persiguen los siguientes objetivos:

a) Ayudar a los paises a lograr o mantener una proteccidbn adecuada de sus
habitantes en calidad de consumidores.
b) Facilitar las modalidades de produccion y distribucidn que respondan a las

necesidades y los deseos de los consumidores.
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c) Instar a quienes se ocupan de la produccidbn de bienes y servicios y de su
distribucién a los consumidores a que adopten estrictas normas éticas de
conducta.

d) Ayudar a los paises a poner freno a las practicas comerciales abusivas de todas
las empresas, a nivel nacional e internacional, que perjudiqguen a los
consumidores.

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

f) Fomentar la cooperacion intemacional en la esfera de la proteccion del
consumidor.

g) Promover el establecimiento en el mercado de condiciones que den a los

consumidores una mayor seleccion a precios mas bajos.

1.7.2. Principios generales

Corresponde a los gobiernos formular, fortalecer o mantener una politica enérgica de
proteccidbn del consumidor, teniendo en cuenta las directrices que figuran mas
adelante. Al hacerlo, cada gobierno debe establecer sus propias prioridades para la
proteccion de los consumidores, segun las circunstancias econémicas y sociales del
pais y las necesidades de su poblacidn y teniendo presentes los costos y los beneficios
que entrafan las medidas que se propongan. Las necesidades legitimas que las

directrices procuran atender son las siguientes:

a) La proteccidn de los consumidores frente a los riesgos para su salud y su
seguridad.
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b) La promocion y proteccién de los intereses economicos de los consumidores.

c) El acceso de los consumidores a una informacion adecuada que le permita hacer
elecciones bien fundadas conforme a los deseos y necesidades de cada cual.

d) Laeducacion del consumidor.

e) La posibilidad de compensacion efectiva al consumidor.

fy La libertad de constituir grupos u otras organizaciones pertinentes de
consumidores y la oportunidad para esas organizaciones de hacer oir sus

opiniones en los procesos de adopcidn de decisiones que las afecten.

Los gobiernos deben establecer o mantener una infraestructura adecuada que permita
formular, aplicar y vigilar el funcionamiento de las politicas de proteccion del
consumidor. Debe prestarse especial atencion a la necesidad de garantizar que las
medidas de proteccién del consumidor se apliquen en beneficio de todos los sectores

de la poblacion y en particular de la poblacién rural.

Todas las empresas deben acatar las leyes y reglamentos aplicables en los paises en
que realizan sus operaciones. Deben también acatar las normas internacionales
pertinentes para la proteccidbn del consumidor que hayan accedido a aplicar las

autoridades competentes del pais de que se trate.

Al elaborar politicas de proteccion del consumidor debe tenerse en cuenta el posible
papel positivo que pueden desempefar las universidades y las empresas publicas y

privadas en la investigacion.
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1.7.3. Directrices ey

Las siguientes directrices seran aplicables tanto a los bienes y servicios producidos en
el pais como a los importados. Al aplicar cualesquiera procedimientos o reglamentos
para la proteccion del consumidor, debera velarse por que no se conviertan en barreras

para el comercio internacional y que sean compatibles con las obligaciones del

comercio internacional.

a) Seguridad fisica

Los gobiernos deben adoptar 0 fomentar la adopcion de medidas apropiadas, incluidos
sistemas juridicos, reglamentaciones de seguridad, normas nacionales o
internacionales, normas voluntarias y el mantenimiento de registros de seguridad, para
garantizar que los productos sean inocuos en el uso al que se destinan o normalmente
previsible. Se deben adoptar medidas generales para garantizar que los articulos
producidos por los fabricantes sean inocuos para el uso al que se destinan y para el
normalmente previsible. Los responsables de introducir los articulos en el mercado, en
particular los proveedores, exportadores, importadores, minoristas y similares (en lo que
sigue denominados “distribuidores”) deben velar por que, mientras estan a su cuidado,
esos articulos no pierdan su inocuidad debido a manipulacion o almacenamiento
inadecuados. Se deben facilitar a los consumidores instrucciones sobre el uso
adecuado de los articulos e informacion sobre los riesgos que entrafia el uso al que se

destinan o el normalmente previsible.
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Dentro de lo posible, la informacion de vital importancia sobre cuestiones de seguridad
debe comunicarse a los consumidores mediante simbolo comprensible

internacionalmente.

Se deben adoptar medidas generales para que los fabricantes o distribuidores
notifiqguen sin demora a las autoridades competentes y al publico, segun proceda, la
existencia de peligros no previstos de que se hayan percatado con posterioridad a la
introducciéon de los productos en el mercado. Los gobiernos también deben estudiar los
métodos para garantizar que los consumidores estén debidamente informados sobre

esos peligros.

Los gobiernos deben adoptar, cuando proceda, politicas en virtud de las cuales, si se
descubre que un producto adolece de un defecto grave y constituye un peligro
considerable aun cuando se utilice en forma adecuada, los fabricantes y distribuidores
deban retirarlo y reemplazario o modificarlo, o sustituirlo por otro producto, si no es
posible hacerlo en un plazo prudencial, debe darse al consumidor una compensacion

adecuada.

b) Promocidn y proteccion de los intereses econémicos de los consumidores

Las politicas de los gobiernos deben tratar de hacer posible que los consumidores
obtengan el maximo beneficio de sus recursos econdmicos, es por medio de
mecanismos y programas de inversion social gue permitan el crecimiento y desarrollo

de la poblacidn con o cual se da la exigencia de sus derechos inherentes.
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También deben tratar de alcanzar las metas en materia de produccion satisfactoria y
normas de funcionamiento, procedimientos adecuados de distribucidn, précticas
comerciales leales, comercializacion informativa y proteccion efectiva contra las
practicas que puedan perjudicar los intereses econémicos de los consumidores y la

posibilidad de elegir en el mercado.

Los gobiernos deben intensificar sus esfuerzos para impedir el empleo de practicas que
perjudiquen los intereses econdmicos de los consumidores, garantizando que los
productores, los distribuidores y cuantos participan en la provision de bienes y servicios

cumplan las leyes y las normas obligatorias vigentes.

Se debe dar aliento a las organizaciones de consumidores para que vigilen practicas
perjudiciales como la adulteracion de alimentos, la comercializacion basada en

afirmaciones falsas ¢ capciosas y los fraudes en la prestacion de servicios.

Los gobiernos deben elaborar, reforzar o mantener, segun proceda, medidas relativas al
control de las préacticas comerciales restrictivas y otras de tipo abusivo que puedan
perjudicar a los consumidores, asi como medios para hacer efectivas esas medidas. Al
respecto, los gobiernos deben guiarse por su adhesion al Conjunto de principios y
normas equitativos convenidos multilateralmente para el control de las practicas
comerciales restrictivas, aprobado por la Asamblea General en su resolucion treinta y

cinco diagonal sesenta y tres de cinco de diciembre de mil novecientos ochenta.
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Los gobiernos deben adoptar o0 mantener politicas que especifiquen las
responsabilidades del fabricante para asegurar que los articulos satisfagan los
requisitos normales de durabilidad, utilidad y fiabilidad y sean aptos para el fin a que se
destinan y que el vendedor vele por que estos requisitos se cumplan. Las mismas
politicas deben regir en la prestacidn de servicios. Los gobiernos deben alentar la
competencia leal y efectiva a fin de brindar a los consumidores la posibilidad de elegir

productos y servicios dentro del mayor surtido y a los precios mas bajos.

Los gobiernos deben velar, si procede, por que los fabricantes o minoristas aseguren la
disponibilidad adecuada de un servicio confiable posterior a la venta y de piezas de

repuesto.

Los consumidores deben gozar de proteccidn contra abusos contractuales como el uso
de contratos uniformes que favorecen a una de las partes, la no inclusiéon de derechos
fundamentales en los contratos y la imposicidn de condiciones excesivamente estrictas

para la concesidn de créditos por parte de los vendedores.

Las practicas de promocion empleadas en la comercializacion y la venta deben basarse
en el principio del trato justo de los consumidores y deben satisfacer los requisitos
juridicos. Ello requiere el suministro de la informacion necesaria para que los
consumidores puedan tomar decisiones bien fundadas e independientes, asi como la
adopcion de medidas para asegurar la exactitud de la informacién suministrada. Los
gobiernos deben alentar a todos los interesados a participar en la libre circulacién de

informacidn exacta sobre todos {os aspectos de los productos de consumo.
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Los gobiernos deben, dentro de sus propios paises, promover la formulacién y
aplicacion por parte de las empresas, en colaboracion con las organizaciones de
consumidores, de cddigos de comercializacion y otras practicas comerciales para
asegurar una adecuada proteccién del consumidor. También pueden concertarse
acuerdos voluntarios conjuntos por parte de las empresas, las organizaciones de
consumidores y otras partes interesadas. Estos cddigos deben recibir una publicidad
adecuada. Los gobiernos deben examinar periddicamente las normas juridicas

relacionadas con pesas y medidas y determinar la eficacia de sus mecanismos de

aplicacion.

¢) Normas para la seguridad y calidad de los servicios y bienes de consumo

Los gobiernos deberan, segun proceda, formular o promover la formulacion y aplicacion
en los planos nacional e internacional, de normas, voluntarias o de otra indole, de
seguridad y calidad de los bienes y servicios y dar a dichas normas la publicidad
apropiada. Las normas y reglamentaciones nacionales relativas a la seguridad vy
calidad de los productos deberan revisarse de tanto en tanto para cerciorarse de que,
en lo posible, se ajusten a normas internacionales de la aceptaciéon general. Cuando
debido a las condiciones econdémicas locales se aplique una norma de nivel inferior al
de una norma internacional de aceptacién general, debera hacerse todos los esfuerzos
necesarios para elevar dicho nivel lo antes posible. Los gobiernos deben fomentar y
garantizar la disponibilidad de servicios para ensayar y certificar la seguridad, la calidad

y el buen funcionamiento de los servicios y bienes de consumo esenciales.
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d)

Sistemas de distribucion de servicios y bienes de consumo esenciales

Cuando proceda, los gobiernos deberan examinar la posibilidad de:

Adoptar o mantener politicas para asegurar la distribucion eficiente de bienes y
servicios a los consumidores; cuando proceda, deberan estudiarse politicas
especiales para asegurar la distribucion de bienes y servicios absolutamente
esenciales cuando dicha distribucién se vea amenazada, como podria ocurrir,
sobre todo, en el caso de las zonas rurales. Tales politicas podrian incluir la
prestacion de asistencia para la creacion de instalaciones apropiadas de
almacenamiento y venta al por menor en los centros rurales, la estimulacion del
autovalimiento del consumidor y el perfeccionamiento del control de las
condiciones en gque se suministran los bienes y servicios esenciales en las zonas
rurales.

Fomentar la creacion de cooperativas de consumidores y las actividades

comerciales afines y la informacidn al respecto, especialmente en las zonas

rurales.

Medidas que permiten a los consumidores obtener compensacion

Los gobiernos deben establecer o mantener medidas juridicas o administrativas para

permitir que los consumidores 0, en su caso, las organizaciones competentes obtengan

compensacion mediante procedimientos oficiales o extraoficiales que sean rapidos,

Justos, poco costosos y asequibles.
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Al establecerse tales procedimientos deben tenerse especialmente en cuenta

necesidades de los consumidores de bajos ingresos.

Los gobiernos deben alentar a todas las empresas a solucionar las controversias con
los consumidores en forma justa, rapida y exenta de formalidades, y a crear
mecanismos voluntarios, como servicios de asesoramiento y procedimientos
extraoficiales para presentar reclamaciones, que puedan prestar asistencia a los
consumidores. Se debe facilitar a los consumidores informacion sobre los
procedimientos vigentes y de otra indole para obtener compensacién y solucionar

controversias.

f) Programas de educacion e informacion

Los gobiernos deben estimular la formulacién de programas generales de educacion e
informacién del consumidor, teniendo en cuenta las tradiciones culturales del pueblo de
que se trate. El objetivo de tales programas debe consistir en capacitar a los
consumidores para que sepan discernir, puedan hacer elecciones bien fundadas de
bienes y servicios, y tengan conciencia de sus derechos y obligaciones. Al formular
dichos programas, debe prestarse especial atencibn a las necesidades de los
consumidores que se encuentren en situacion desventajosa, tanto en las zonas rurales
como urbanas, incluidos los consumidores de bajos ingresos y aquellos que sean casi o

totalmente analfabetos.
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La educacion del consumidor debe llegar, si procede, a formar parte integrante del
programa basico del sistema educativo, de preferencia como componente de
asignaturas ya existentes. La educacién del consumidor y los programas de
informacién deben abarcar aspectos tan importantes de la proteccion del consumidor

como los siguientes:

- Sanidad, nutricidn, prevencion de las enfermedades trasmitidas por los alimentos y
adulteracion de los alimentos;

- Peligros de los productos;

- Rotulado de productos;

- Legislacion pertinente, forma de obtener compensacion y organismos y
organizaciones de proteccion al consumidor;

- Informacién sobre pesas y medidas, precios, calidad, condiciones para la
concesién de créditos y disponibilidad de los articulos de primera necesidad; y

- Contaminacion y medio ambiente, cuando proceda.

Los gobiernos deben alentar a las organizaciones de consumidores y a otros grupos
interesados, incluidos los medios de comunicacion, a que pongan en practica
programas de educacion e informacion, particularmente en beneficio de los grupos
consumidores de bajos ingresos de las zonas rurales y urbanas. El comercio, cuando
proceda, debe emprender programas objetivos y pertinentes de educacion e

informacion del consumidor, o participar en ellos.
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consumidores analfabetos, los gobiernos deberan, cuando proceda, formular o alentar

la formulacion de programas de informacion del consumidor destinados a los medios de

comunicacion de masas.

Los gobiernos deben organizar o alentar la organizacién de programas de formacion
para educadores, profesionales de los medios de comunicacion de masas y consejeros
del consumidor, que les permitan participar en la ejecucidn de programas de

informacién y educacion del consumidor.

g) Medidas relativas a esferas concretas

Al promover los intereses del consumidor, particularmente en los paises en desarrollo,
los gobiernos deberan, cuando proceda, dar prioridad a las esferas de interés esencial
para la salud del consumidor, como los alimentos, el agua y los productos

farmacéuticos.

Deberan adoptarse o mantenerse politicas para lograr el control de calidad de los
productos, medios de distribucibn adecuados y seguros, sistemas internacionales
normalizados de rotulado e informacién, asi como programas de educacién e
investigacion en estas esferas. Deberan formularse directrices estatales respecto de

esferas concretas en el contexto de las disposiciones del presente documento.
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i. Alimentos: Al formular politicas y planes nacionales relativos a los alimentos, los
gobiernos deben tener en cuenta la necesidad de seguridad alimentaria que tienen
todos los consumidores y apoyar y, en la medida de lo posible, adoptar las normas del
Codex Alimentarius de la Organizacion de las Naciones Unidas para la Agricultura y la
Alimentaciéon y la Organizacion Mundial de la Salud o, en su defecto, otras normas
alimentarias internacionales de aceptacion general. Los gobiernos deben mantener,
formular o mejorar las medidas de seguridad alimentarias, incluidos, entre otras cosas,
los criterios de seguridad, las normas alimentarias y los requisitos nutricionales y los

mecanismos de vigilancia, inspeccion y evaluacion.

ii. Agua:En el marco de los objetivos y propositos enunciados para el Decenio
Internacional del Agua Potable y del Saneamiento Ambiental, los gobiernos deben
formular, mantener o fortalecer politicas nacionales para mejorar el abastecimiento, la
distribucion y la calidad del agua potable. Debe prestarse la debida atencidon a la
eleccion de los niveles apropiados de servicios, calidad y tecnologia, la necesidad de
contar con programas de educacion y la importancia de la participacion de la

comunidad.

ili. Productos farmacéuticos: Los gobiernos deben elaborar o mantener normas vy
disposiciones adecuadas y sistemas de reglamentacion apropiados para asegurar la
calidad y el uso adecuado de los productos farmacéuticos mediante politicas nacionales
integradas en materia de medicamentos que puedan considerar, entre otras cosas, la
adquisicion, la distribucion, la produccion, los mecanismos de concesion de licencias,

los sistemas de inscripcion y la disponibilidad de informacidn fidedigna estos productos.
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Al hacerlo, los gobiernos deben tener especialmente en cuenta la labor y las

recomendaciones de la Organizacidn Mundial de la Salud en materia de productos

farmacéuticos.

Para determinados productos, debe alentarse el uso del Sistema de la Organizacion
Mundial de la Salud de certificacion sobre la calidad de productos farmacéuticos que
son objeto de comercio internacional y de otros sistemas internacionales de informacion
sobre productos farmacéuticos. Se deben adoptar también, segun proceda, las
medidas para fomentar el uso de los medicamentos con sus denominaciones comunes
internacionales, aprovechando la labor realizada por la Organizacidon Mundial de la

Salud.

Ademas de las esferas prioritarias indicadas supra, los gobiernos deben adoptar las
medidas que proceda en otras esferas, como la de los plaguicidas y las sustancias
quimicas, con respecto, cuando proceda, a su uso, produccidn y almacenamiento,
habida cuenta de la informacidn pertinente en materia de salud y medio ambiente que
los gobiernos exijan proporcionar a los fabricantes e incluir en el rotulado de los

productos.

1.7.4. Cooperacion Internacional

Los gobiernos deben ocuparse, especialmente en un contexto regional o subregional,

de:
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Establecer, examinar, mantener o fortalecer, segun proceda, ios mecanismos para
el intercambio de informacion relativa a politicas y medidas nacionales en la esfera
de la proteccion del consumidor.

Cooperar o alentar la cooperacion en la aplicacion de las politicas de proteccidn
del consumidor para conseguir mejores resultados en el marco de los recursos
existentes. Como ejemplos de ese tipo de cooperacidon podrian citarse la
colaboracién en el establecimiento o utilizacidbn conjunta de instalaciones de
ensayo, procedimientos comunes de ensayo, intercambio de informacion de
interés para el consumidor y de programas de educacion, programas conjuntos de
capacitacion y preparacién conjunta de reglamentaciones.

Cooperar para mejorar las condiciones en que los productos esenciales se ofrecen
a los consumidores, prestando la debida atencién a los precios y a ia calidad.
Entre las formas que podria revestir esa cooperacidn figuran la adquisicidn
conjunta de productos esenciales, el intercambio de informacién sobre las distintas
posibilidades de adquisicidn y la adopcion de acuerdos sobre especificaciones

regionales para los productos.

Los gobiernos deben desarrollar o estrechar los vinculos de informacidn en relacidén con

los productos que han sido prohibidos, retirados o sometidos a restricciones rigurosas, a

fin de que los paises importadores puedan tomar precauciones adecuadas contra los

efectos nocivos de esos productos. Los gobiernos deben velar por que la calidad de los

productos y la informacion relativa a los productos no varie de un pais a otro de manera

que pueda tener efectos perjudiciales para los consumidores.
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Los gobiernos deben esforzarse en que las politicas y las medidas relativas
proteccién del consumidor se apliquen de manera que no se conviertan en barreras
para el comercio internacional y sean compatibles con las obligaciones del comercio

internacional.
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CAPITULO Il

2. Los proveedores

Este sector de la cadena productiva es de gran importancia, debido a la alta demanda
de bienes y servicios que los consumidores y usuarios requieren para la satisfaccion de
sus necesidades, no solo basicas, sino también de la percepcion de facilidades de vida
para la poblacién y de sus familias, con el uso de servicios adecuados que permitan de
manera sencilla la realizacion de las labores diarias; siendo esta la premisa en la cual
los proveedores de productos y servicios subsisten en una economia responsable en la
cual se generan ganancias para con las empresas comerciales que representan y

protegen la vida de sus consumidores y usuarios.

2.1. Definicion

En las relaciones comerciales actuales se separan las diferentes formas de relaciones
de produccion existentes las cuales dependen la una de las otras, siendo estas la

produccion, la distribucion y el consumo. La produccion desde el punto de vista general

»11

es: “Crear, elaborar o fabricar alguna cosa” ' y desde el punto de vista econdmica es:

‘Es la actividad humana que transforma y adapta las reservas y las fuerzas de la

naturales a las necesidades humanas.”'?

" Garcia-Pelayo y Gross.  Op. Cit. Pag. 841.
'2 Marx, Carlos. Fundamentos de la Critica de la Economia Politica. Pags. 158 21,
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Y “Es la adaptacién de la naturaleza a las necesidades humanas, y a través del trabajo

el hombre actla sobre la naturaleza.”*®

, es decir, que la produccién es manipula la
naturaleza para la creacion de elementos los cuales satisfacen las necesidades

humanas a través del trabajo humano.

La distribucién es simplemente: “El reparto de los productos o de una proporcion del
valor de esos productos de acuerdo con la participacidn en la produccion y de la
relacién que se tenga con los medios de produccién.”'® El cambio se puede definir
como: “La conversién de productos de cierta utilidad en productos de utilidad distinta, o
la conversion de productos en dinero o del dinero en bienes. Es la adquisicion de los
articulos que se necesitan de acuerdo a la proporcidn de la produccidn que ha

»15

correspondido en la distribucion. El consumo es: “El fin de la produccién, es

simplemente la utilizacion de los productos.”®

De acuerdo con el Diccionario de la Real Academia de la Lengua proveedor es. “La

persona encargada de abastecer de lo necesario a un ejercito, comunidad, etc.””

La definicion anterior esta enfocada desde el punto de vista general, sin embargo,
desde el punto de vista econémico el proveedor es aquella persona que abastece al
distribuidor de los productos del productor, siendo el distribuidor quien distribuye dichos

productos al consumidor final.

3 Mandel, Ernest. Tratado de Economia Marxista. Pag. 26.
" Hernandez Andrade. Op. Cit. Pag. 48.
" Ibid. Pag. 50.
'® Ibid. Pag. 50.
" Garcia-Pelayo y Gross. Op. Cit. Pag. 847.

42



o~

Q‘f\f‘mnw-
Desde el punto de vista legal el proveedor es: “La persona individual o juridica de ™

caracter publico o privado, nacional o extranjera que en nombre propio o por cuenta
ajena, con o sin animo de lucro, realiza actividades de produccidn, fabricacion,
transformacion, importacion, construccion, distribucién o comercializacion de bienes o
prestaciones de servicios a consumidores 0 usuarios en el territorio nacional y por las
que cobra un precio o tarifa determinada.”, esto o establece el articulo numero tres de

la Ley de Proteccidn al Consumidor.

La diferencia existente entre el punto de vista econdmico y el legal se da, en cuanto que
la ley no hace distincion alguna entre el productor, el proveedor y el distribuidor, ya que
estos son uno mismo para la ley; sin embargo la doctrina econémica no les da el mismo
valor e importancia, es decir, que los define por separado dandoles caracteristicas
esenciales a cada uno. Los elementos de produccion estdan conformados por: “a)

Capital; b) Mano de obra; y ¢) Materiales.”'®

a) Capital: En sistema de produccion el capital es el que designa un conjunto de
bienes y una cantidad de dinero de los que se puede obtener, en el futuro, una serie de
ingresos. En general, los bienes de consumo y el dinero empleado en satisfacer las
necesidades actuales se representan el los sistemas de produccién. Por lo tanto, una
empresa considerara como capital la tierra, los edificios, la maguinaria, los productos
almacenados, las materias primas que se posean, asi como las acciones, bonos y los

saldos de las cuentas en los bancos.

' Quijano Ponce de Leén, Andrés. Sistemas de Produccién.  hitp//www.monografias.com/

trabajost14/fundaeconoffundaecono.shtmi (31 de marzce de 2011).
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No se consideran como capital, en el sentido tradicional, las casas, el mobiliario o los
bienes que se consumen para el disfrute personal, ni tampoco el dinero que se reserva
para estos fines. Se pueden distinguir varias clases de capital. Una clasificacion muy
comun distingue entre capital fijo y capital circulante. 'El capital fijo incluye medios de
produccion mas o menos duraderos, como la tierra, los edificios y la maquinaria. El
capital circulante se refiere a bienes no renovables, como las materias primas o la
energia, asi como los fondos necesarios para pagar los salarios y otros pasivos que se

le puedan exigir a la empresa.

La cuantia de los rendimientos depende de las ganancias de productividad resultantes
del aumento de capital utilizado en el proceso productivo. Estos aumentos de capital
alargan el proceso de produccidn (en lugar de producir bienes de consumo hay que
esperar a terminar de producir los bienes de capital: maquinaria, etcétera), por lo que

aumenta el tiempo necesario para obtener rendimientos.

Por lo tanto, se considera que la cantidad de dinero que se ahorra, y en consecuencia
la cantidad de capital creado, dependian dei equilibrio entre el deseo de una
satisfaccidn inmediata, derivada del consumo presente, y el deseo de obtener

ganancias en el futuro, derivadas de un proceso de produccién mas largo.

b) Mano de obra: En los sistemas de produccion es necesaria la mano de obra como
un elemento fundamental de la produccion, igualmente es el esfuerzo humano realizado

para asegurar un beneficio econémico en la organizacion.
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En la industria, la mano de obra tiene una gran variedad de funciones, que se pueden

clasificar de la siguiente manera: produccién de materias primas, como en la mineria y
en la agricultura; produccidn en el sentido amplio del término, o transformacién de
materias primas en objetos utiles para satisfacer las necesidades humanas; distribucién,
o transporte de los objetos utiles de un lugar a otro, en funcién de las necesidades

humanas; las operaciones relacionadas con la gestién de la produccion.

c) Materiales: En el sistema de produccidn utiliza materiales para desarrollar su
funcion esencial, la de transformaciéon de insumos para obtener bienes o servicios;
Cada operacion del proceso requiere materiales y suministros a tiempo en un punto en
particular, el eficaz manejo de materiales. Se asegura que los materiales seran
entregados en el momento y lugar adecuado, asi como, la cantidad correcta. El manejo
de materiales debe considerar un espacio para el almacenamiento. El manejo de
materiales puede llegar a ser el problema de la produccion ya que agrega poco valor al

producto, consume una parte del presupuesto de manufactura.

Este manejo de materiales incluye consideraciones de movimiento, lugar, tiempo,
espacio y cantidad. El manejo de materiales debe asegurar que las partes, materias
primas, material en proceso, productos terminados y suministros se desplacen
periodicamente de un lugar a otro. En una época de alta eficiencia en los procesos
industriales las tecnologias para el manejo de materiales se han convertido en una

nueva prioridad en lo que respecta al equipo y sistema de manejo de materiales.
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Pueden utilizarse para incrementar la productividad y lograr una ventaja competitiva en

el mercado. Aspecto importante de la planificacion, control y logistica por cuanto

abarca el manejo fisico, el transporte, el almacenaje y localizacidn de los materiales.

2.2. Derechos de los proveedores

De conformidad con el Articulo catorce del decreto seis guidn dos mil tres del Congreso

de la Republica de Guatemala el cual contiene la Ley de Proteccion al Consumidor y

Usuario; son derechos del proveedor, sin perjuicio de los contenidos en la Carta Magna

y de las demas leyes del pais:

a) Percibir las ganancias o utilidades que por actividades econdémicas apegadas a la

ley, la ética y la moral les corresponda, es decir, que el productor, proveedor y

distribuidor en el libre ejercicio de su actividad econdmica tiene el derecho de

percibir las ganancias que le corresponden apegadas a derecho.

b) Exigir al consumidor y usuario el cumplimiento de los contratos validamente

celebrados; esto da entender que el productor, proveedor y distribuidor poseen la

facultad de ejecutar al consumidor para que el mismo cumpla el contrato

celebrado en forma valida.

c) El libre acceso a los 6rganos administrativos y judiciales para la solucién de

conflictos que surgieren entre proveedores y consumidores y usuarios, es decir,

que el proveedor, productor o distribuidor esta facultado para que a través de los

organos administrativos y judiciales se resuelvan ios conflictos entre ellos y los

consumidores y usuarios.
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2.3. Obligaciones de los proveedores o~

v

[

El Articulo 15 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, decreto seis guion dos
mil tres del Congreso de la Republica indica que son obligaciones de los proveedores

las siguientes:

a) Cumplir las disposiciones legales que le sean aplicables tanto nacionales como
internacionales derivadas de los convenios o tratados internacionales de los que
Guatemala sea parte; es decir, que los productores, proveedores y distribuidores
deben acatar todas aquellas normas juridicas que componen el derecho interno
guatemalteco.

b) Respetar la vida, la salud y la seguridad de! consumidor y usuario al proveerle
bienes o prestarle servicios; esta obligacion esencial es una clara manifestacion
del contenido del articulo numero ciento diecinueve literal i) de la Constitucion
Politica de la Repubilica, al establecer la proteccion de la salud y la seguridad del
consumidor a través del control de calidad de los productos de consumo.

c) Proporcionar ia informacion basica sobre los bienes y servicios que provee, es
decir, que el productor, distribuidor o proveedor se encuentra obligado a difundir
por el medio que sea factible la informacion necesaria de los bienes que provee y
los servicios que presta para el consumo o el uso segun sea el caso.

d) Cumplir con las leyes tributarias del pais, el pago de los impuestos o tributos al
Estado es una obligacion primordial para el establecimiento de las actividades

comerciales que ejercite en el pais.
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h)

Extender al consumidor y usuario la factura correspondiente de conformidad de la
ley, esta obligacion se encuentra intimamente ligada a la anterior, debido a que al
extender la factura correspondiente por el bien o el servicio prestado se garantiza
el cumplimiento del pago de los impuestos al valor agregado y sobre la renta.
Utilizar el idioma espafol en las especificaciones del contenido, manejo, uso,
fecha de produccion, de vencimiento y demas indicaciones de los productos que
se ofrecen al publico, esta obligacion esta ligada con la obligacion de proporcionar
fa informacion basica sobre los bienes y servicios que presta al publico el
proveedor, productor o distribuidor, debido a que toda la informacidén acerca dei
producto se debe de proporcionar en espanol y no en cualguier otro idioma.
Traducir al idioma espafol las especificaciones completas de los productos
importados que las traigan impresas en idioma extranjero, asi ccmo identificar
plenamente al importador; esta obligacion esta relacionada con la obligacion
anterior; porque el idioma espafol es el oficial en el pais.

Indicar con caracterés graficos notorios cuando se ofrezcan al publico productos
deficientes, usados o reparados, asi como la indicacion de que son reconstruidos,
lo cual debera constar en la factura; es decir, que cada producto que se ofrezca
para el consumo debe decir claramente si es usado, fue reparado, fue
reconstruido o bien que tenga algun defecto.

Entregar los bienes y sus accesorios completos cuando formen parte integrante
del bien objeto de la transaccion o sean indispensables para su funcionamiento
optimo, en el tiempo y lugar convenidos; es decir, debe entregarse todos los

accesorios que forman parte del producto.
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transacciéon o por danos a la instalacion, aparatos u otros, imputables al personal
del proveedor en la instalacién de productos o servicios contratados; esto quiere
decir que el proveedor se hace responsable de los dafos personales ocasionados
por su personal cuando se ocasionaren en el momento de la instalacion del
producto que vende o del servicio que presta y del cambio del producto cuando
este resultare defectuoso.

Devolver el pago de lo indebido mediante procedimientos sencillos y agiles,
cuando alguna persona creyéndose deudora emita pago a su favor; es decir, que
el proveedor debe devolver el dinero que fue cobrado indebidamente cuando el
consumidor se creyere deudora del proveedor no siéndolo en realidad, esto
normaimente se dan en los casos de los descuentos promocionados y los cuales
no son aplicados realmente en la compra de cualquier producto.

Entregar al consumidor y usuarios los productos segun las especificaciones que
se le ofrezcan por los medios de publicidad; es decir, que el proveedor debe
mantener la oferta publicitada por los medios de publicidad.

Probarle al consumidor y usuario, antes de su entrega, los productos que por su
naturaleza sean susceptibles de ello, tales como los mecanicos, eléctricos,
electronicos u otros; es decir, que el proveedor debe demostrar el buen
funcionamiento del producto que ofrece cuando por su naturaleza lo permita.
Mantener en buenas condiciones de mantenimiento y debidamente calibradas las
pesas, medidas, registradoras, basculas y los demas instrumentos de peso que se
utilicen en el negocio; es decir, que el proveedor debe vigilar que las condiciones

de usc de los instrumentos de peso sean las adecuadas.
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o)

P)

Q)

Respetar las especificaciones de los productos, asi como las ofertas, promociones
y liquidaciones hechas sobre los mismos, cumpliendo exactamente con los
términos contractuales; es decir, que el proveedor debe respetar todas aquellas
condiciones promocionales de los productos cuando sean anunciadas, no
afectando con ello la libre compra de los bienes y servicios en menos cabo de la
leal competencia entre los otros proveedores o distribuidores.

Responsabilizarse por la idoneidad y calidad de los productos y servicios, por la
autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben los productos, por la veracidad
de la propaganda comercial de los productos por €l contenidos y la vida util del
producto, asi como poner a disposicion del publico el numero telefonico para la
atencion de reclamos, atendido por persona idénea, capacitada para este servicio;
es decir, que el proveedor se responsabiliza por todas aquellas caracteristicas
propias del producto que vende y se compromete a mantener un servicio al cliente
de manera eficiente.

Cumplir sin mayores formalismos con ias garantias a las que se le hubiere
obligado por medio del certificado o constancia que haya librado a favor del
cliente; es decir, que el proveedor debe de cumplir a cabalidad con las garantias a
que se obliga con el cliente.

Responsabilizarse por los productos cuyo uso resulte peligroso para la salud o
integridad fisica de los consumidores, si este no se comercializa bajo las
prevenciones que correspondan tanto en su manejo como en su administracion;
es decir que el proveedor es responsable en caso de que el producto que

comercializa resultares perjudicial para las salud de los consumidores.
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Responsabilizarse porque, al introducir un bien en el mercado del cual se tenga
conocimiento de existencia de peligro o riesgo, se comunique e informe al publico
sobre la existencia de dichos peligros o riesgos en el uso o consumo del mismo,
especialmente para la salud; es decir, que el proveedor es responsable por el
peligro conocido que manifiesten sus productos en relacién con la salud de los
consumidores, brindando con ello los mecanismos adecuados para la atencion
debida del consumidor y usuario.

Resarcir al consumidor y usuario de acuerdo a las leyes del pais, los darios y
perjuicios que le ocasione debido al incumplimiento de lo convenido con él, de las
disposiciones de la Ley de Proteccién del Consumidor y Usuario o de otras leyes
vigentes del pais que sean aplicables; es decir, que el proveedor debe resarcir al
consumidor o usuario por los dafnos y perjuicios ocasionados a su persona por la
compra de un producto o utilizacién de un servicio, en caso de incumplimiento de
conformidad con el marco juridico nacional.

Respetar la dignidad de la persona humana no discriminando al consumidor vy
usuario, negandose injustificada o arbitrariamente a proveer o prestar un servicio;
es decir, que el proveedor o su personal no deben discriminar al consumidor que
compre su producto o al usuario que utiliza el servicio que presta, en virtud de su
raza, creencia religiosa, genero, etc.

Atender los reclamos formulados por los consumidores y usuarios sin condicion
alguna; el proveedor debe atender todos y cada uno de los reclamos que sean
formulados por los consumidores y usuarios sin hacer ninguna distincién o
condicién.

Proporcionar la informaciéon que le sea requerida por la autoridad competente.
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2.4. Prohibiciones hacia los proveedores
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De conformidad con lo establecido en el articulo numero dieciséis de la Ley de

Proteccidon al Consumidor y Usuario, se prohibe a los proveedores |o siguiente:

El cobro de un precio superior al exhibido, informado o publicado. En todo caso, el
consumidor tiene el derecho a pagar al proveedor el precio tal y como se muestra
en la informacién.

La fijacion de precios fraccionados para los distintos elementos de un bien o
servicio que constituye una unidad, cuando la finalidad es el incremento del precio
normal para dicho bien o servicio.

La adulteracidn de los productos, sea en sus componentes quimicos, organicos o
de cualquier tipo que modifique su idoneidad o calidad.

La adulteracion de peso, masa, volumen, calidad o cualquier otra medida
especificada en los productos que se ofrecen al publico.

La venta al publico de cualquier clase de productos con posterioridad a la fecha de
su vencimiento o adulterando dicha fecha.

El acaparamiento, especulacidén, desabastecimiento o negativa a vender productos
esenciales o basicos, con la finalidad de provocar el alza de sus precios. Dicho
procedimiento serd sancionado de conformidad con el Cdodigo Penal y demas
leyes aplicables.

La produccidén, fabricacion, importacidn, construccién, distribucién vy
comercializacion de alimentos, medicamentos u otros bienes prohibidos por otras

leyes especificas.
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h) Cobrar por un servicio que no se ha prestado, o que no se ha prestado en su
totalidad, o no se ha demostrado que se ha prestado mediante la factura
correspondiente, salvo que asi o convengan las partes y exista constancia de ello.

) Cobrar por concepto de ihtereses por moras 0 cheques rechazados, recargos
evidentemente desproporcionados.

)] Cualquier accion u omision que se redunde en perjuicio de los derechos de los
consumidores y usuarios contenidos en la Ley de Proteccion al Consumidor y

Usuario.
2.5. Ellibro de quejas

De conformidad con el articulo nimero diecisiete de la Ley de Proteccion al Consumidor
y Usuario y a efecto de garantizar el derecho de reclamo de los consumidores y
usuarios, todo proveedor debe poner a disposicion de los mismos en un lugar visible, un
libro de quejas o cualquier otro medio autorizado por la Direccion de Atencion y
Asistencia al Consumidor, el cual debe ser de acceso irrestricto al publico, el que
contiene 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. El

proveedor que tiene agencias o sucursales debe contar con un libro de quejas en cada

una de ellas.
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CAPITULO Il NETY

3. Aspectos generales en la relacion entre consumo y produccion

La produccion y el consumo se encuentran relacionados entre si, debido a la
dependencia econdmica a que se refieren estos dos aspectos, esto por encontrandose
dentro del mercado la ideas de oferta y demanda, es decir, que el productor pone a
disposicién del publico en general su producto y estos a su vez le demandan dicho bien
comercial para la satisfaccidbn de sus necesidades; este semblante permite el

movimiento de la economia tanto a nivel nacional como internacional.

3.1. Aspecto econémico-productivo

Este aspecto es el que influye de gran manera en la economia de los proveedores y
que afecta de cierta forma la relacién entre los consumidores y los proveedores, siendo
de vital importancia dentro del medio, el cual se encuentra protegido y garantizado por
las leyes internas de Guatemala y por la Constitucion Politica de la Republica de

Guatemala el cual es:

3.1.1. Control de calidad

Desde el inicio del Siglo XX, las industrias han buscado mejorar su competitividad por
medio de la implementacion de programas y técnicas para el mejoramiento de la calidad

de sus productos y servicios, y la productividad de sus operaciones.
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empresas en el establecimiento de programas de mejoramiento continuo; sin embargo,

en la época actual y en el futuro, fas industrias tendran que lograr no solo la satisfaccion
del cliente mediante productos y servicios de calidad (y de los accionistas mediante una
operacion rentable), sino también, de los otros grupos que de una u otra forma tengan
algun interés y esperen algun beneficio de la empresa (empleados, la comunidad y los
ecosistemas con los que interactua). Esto requiere que la implantaciéon de programas
de mejoramiento continuo se realice con un enfoque sistematico que asegure la
congruencia estructural y cultural entre el sistema organizacional y los principios de
calidad total. El control de la calidad se posesiona como una estrategia para asegurar
el mejoramiento continuo de la calidad, siendo este un programa para asegurar la
continua satisfaccion de los clientes externos e internos mediante el desarrollo

permanente de la calidad del producto y sus servicios.”'*

La funcion del control de calidad existe primordialmente como una organizacion de
servicio, para interpretar las especificaciones establecidas por la ingenieria del producto
y proporcionar asistencia al departamento de fabricacion, para que la produccion
alcance estas especificaciones. Como tal, la funcion consiste en la coleccidn y analisis
de grandes cantidades de datos que después se presentan a diferentes departamentos
para iniciar una accion correctiva adecuada. Para comprender bien cada funcion es
necesario conocer el concepto de calidad, la calidad del producto es en muchos

aspectos, una caracteristica intangibie.

' Romero, Johann. Control de Calidad. http:.//www.monografias.com/trabajos/ctrolcali/ ctrolcali.shtmi
(31 de marzo de 2011).
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“‘La calidad la establece esencialmente el cliente, y se procura que el disefio y la

fabricaciéon del producto para la venta, satisfaga estos requerimientos. Estos
requerimientos de calidad del cliente los interpreta el ingeniero del producto quién
establece las especificaciones y marca las tolerancias. La ingenieria del proceso es la
responsable de la especificacidén de las operaciones asi como del disefio y consecucion
del equipo, lo cual hara que el producto cumpla con las especificaciones. El
departamento de fabricacién utiliza este equipo para producir y la funcién de control de

calidad asegura que el producto se fabrique conforme a las especificaciones.”®

Este concepto involucra la orientacién de la industria a la calidad manifestada en la
calidad de sus productos, servicios, desarrollo de su personal y contribucién al bienestar
general. La definicidn de una estrategia asegura que la organizacidon esta haciendo las

cosas que debe hacer para lograr sus objetivos.

“La definicidn de su sistema determina si esta haciendo estas cosas correctamente. La
calidad de los procesos se mide por el grado de adecuacidn de estos a lograr la
satisfaccion de sus clientes (internos o externos). Esto implica la definicion de
requerimientos del cliente o consumidor, los métodos de medicion y estandares contra
que comparar la calidad. Los individuos son el componente que refleja finalmente la
calidad de la empresa y los procesos, este componente debe poseer calidad de vida

para reflejar la calidad en su trabajo en relacion con el producto o servicio.”?'

20 - Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Control_de_calidad (31 de marzo de 2011).
' Romero. Op. Cit.
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El control de calidad se manifiesta a través de diferentes aspectos importantes los

cuales son: “a) El disefio; b) La conformidad; y c) El desempefio.”*

a) El disefo: Esta se inicia con la investigacidn de los reales requerimientos del
consumidor, el grado de satisfaccion que le proveen los actuales productos y servicios y
finaliza con una definicion de los requerimientos futuros del cliente.

b) La conformidad: Es la medida en la que el proceso sea capaz de reproducir
consistentemente los requerimientos del usuario (traducido en una especificacién).

c) Eldesempeno: Determinada mediante encuestas, investigacion, visitas a usuarios,
que permiten conocer cual es el comportamiento real del producto, en el servicio y el

grado real de satisfaccion del consumidor.

El control de calidad presente varias ventajas entre las cuales estan:

1)  Permite visualizar la cadena de jerarquia.

2) Establece la cadena de control.

3) Presenta la importancia relativa de las funciones.

4) Determina las areas de responsabilidad personal.

5) Muestra la interdependencia funcional.

6) Presenta el flujo de procesos que se extiende incluyendo el proceso ampliado.
7)  Prioriza el logro organizacional o grupal antes que el personal.

8) Presenta la primacia del mercado (el cliente es el que paga los sueldos).

9) Presenta a los proveedores como socios en el negocio, una parte del mismo.

2 |bid.
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10) Resalta las relaciones proveedor-cliente al interior de la organizacion y fomenta el
trabajo de grupo para la mutua satisfaccion de las necesidades.

11) Presenta la influencia del mercado en las estrategias y marcha de la organizacion.

El plan de calidad es una plataforma filos6fica sostenida por proyectos y programas
orientados a la calidad de corto y largo plazo, que tengan impacto en los objetivos del
negocio, siendo este el fundamento de un plan de negocios que permita asegurar la

excelencia operacional.

La estructura del plan de calidad se forma a través de los siguientes puntos: “a) Vision;
b) Politica; ¢) Objetivos; d) Guias; e) Programas y proyectos; y f) Sistemas de

revision.”

a) Vision: Objetivo o meta primordial de la organizacidbn presentado, en tiempo
presente, como si ya existiera y que establece un norte que debe guiar los
esfuerzos de todos. Siendo breve y facil de entender.

b) Politica: Norma fundamental para lograr hacer real la visién, establece principios
de accion coherentes con el altisimo objetivo por alcanzar. Siendo sus
caracteristicas que provee direccion y no instrucciones, es genérica y apunta a lo
macro de la empresa, es siempre verdad, es universal y no depende del tiempo,
base para las politicas especificas y locales, relativamente breve y comprensible

pro todos.

= Ibid.

59



d)

Objetivos: Metas fundamentales de la organizacion que devienen de la division y
la politico. Estos objetivos deben ser fundamentales para alcanzar la vision.
Siendo breve y facimente comunicables, son relativamente pocos pero
importantes y son fundamentaimente filosoficos y no numéricos.

Guias: Conjunto de declaraciones que expresan lo que se requiere de la
organizacion para alcanzar los objetivos. Siendo estas concisas y explicitas,
siendo unas tres 6 cuatro por cada objetivo y las cuales ligan la parte filoséfica con
la tactica.

Programas y Proyectos: Programas existentes o necesarios para alcanzar los
objetivos (desagregados por las guias) y proyectos que deban ser realizados para
adecuar a la organizacion con sus sistemas o procesos para el logro de los
objetivos. Son de numero limitado pero manejable, se establece a través de ellos
las responsabilidades asociadas a su puesta en ejecucion y pueden ser
ejecutados en el futuro y deben cubrir todo el espectro de los objetivos.

Sistema de Revisidn: Sistema que permite administrar el avance de los programas
y proyectos y medir su grado de adecuacion para alcanzar los objetivos. Permite

establecer la responsabilidad de revisidn claramente definida.

El planeamiento de la calidad es el proceso para prepararse a modo de alcanzar los

objetivos de calidad, y de acuerdo con lo indicado por Johann Romero, este proceso

cuenta con “...los siguientes pasos:

1)
2)

Identificar a los clientes, internos o externos.

Determinar las necesidades de los clientes.
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3) Desarrollar las caracteristicas que deben poseer los productos (servicios) para
satisfacer las necesidades de los clientes.

4) Establecer metas de calidad que cumplan con las exigencias de los clientes y
proveedores, al minimo costo combinado.

5) Desarrollar un proceso que pueda generar el producto asi definido.

6) Probar (auditar) la capacidad del proceso de cumplir con lo esperado.”®

Asimismo, el ya mencionado autor dice: “El control de la calidad es el proceso de
alcanzar los objetivos de calidad durante las operaciones de la organizacién, el cual se

logra a través de los siguientes pasos:

1)  Elegir qué controlar.

2) Determinar las unidades de medicion.

3) Establecer el sistema de medicion.

4) Establecer los estandares de performance.

5)  Medir el performance actual.

6) Interpretar la diferencia entre loreal y el estandar.

7)  Tomar accion sobre la diferencia.”®

Mejoramiento de la calidad es el proceso para alcanzar niveles de performance sin
precedente, y como lo indica Johann Romero: “...El cual se logra a través de los

siguientes pasos:

2 |bid.
% 1bid.
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1)  Probar la necesidad de mejoramiento.

2) ldentificar los proyectos concretos de mejoramiento.

3) Organizar para la conduccidn de los proyectos.

4)  Organizar para el diagnostico o descubrimiento de las causas.

5) Diagnosticar las causas.

6) Proveer las soluciones.

7)  Probar que la solucion es efectiva bajo condiciones de operacion.

8)  Proveer un sistema de control para mantener lo ganado.”®

En cuanto a la gestion de calidad Deming, Romero menciona que: “Es un sistema de
medios para generar economicamente productos y servicios que satisfagah los
requerimientos del cliente. La implementacidbn de este sistema necesita de la
cooperacion de todo el personal de la organizacion, desde el nivel gerencial hasta el
operativo e involucrando a todas las areas. A través de esta se manifiestan diferentes

puntos de orientacion los cuales son:

a) Orientada al producto: Inspeccién luego de produccién, auditoria de los productos
terminados y actividades de solucidén de problemas.

b) Orientada al proceso: Aseguramiento de la calidad durante la produccion
incluyendo SPC y fool proofing.

c) Orientada al sistema: Aseguramiento de la calidad en todos los departamentos.

d) Orientada al hombre: Cambio de ia manera de pensar de todo el personal a través

de educacién y capacitacion.

% | bid.
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e) Orientada a la sociedad: Optimizacion del disefio de productos y procesos para un
funcionamiento m s confiable y a menor precio.

f)  Orientada al costo: Funcién de pérdida de ia calidad.

g) Orientada al cliente: Despliegue de la funcién de calidad (QFD) para definir la voz

del cliente en términos operacionales.”*

3.2. Aspectos legales

Estos aspectos se encuentran contemplados dentro de la Ley de Proteccion al
Consumidor decreto seis guién dos mil tres del Congreso de la Republica de Guatemala

en los articulos dieciocho al cincuenta y dos, siendo estos:

3.2.1. Informacion y publicidad

Se considera basica la informacion relativa a las caracteristicas de los bienes y
productos, asi como sus medidas, composicion, peso, calidad, precio, instrucciones de
uso y riesgos o peligros que represente su consumo o0 uso, condiciones de pago y
garantia, fecha de fabricacién y vencimiento, consignadas en etiquetas, envolturas,
envases y empaques, lo cual deberé ser veraz, exacta, clara y visible, consignada en
idioma espaiicl 0 a través de la simbologia internacionalmente aceptada, en moneda

nacional y con las unidades de medias que corresponden.

2" Ibid.
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Los establecimientos comerciales deberan contar y poner a disposicién del consumidor

la informacion de los precios finales de todos los bienes y servicios que ofrecen. De
acuerdo al tipo de actividad, dicha informacién debera colocarse de manera visible al
publico expresada en moneda nacional. Se prohibe la publicidad engafiosa que
induzca al consumidor y usuario a error mediante ardid o engafno, para defraudarlo en

su patrimonio en perjuicio propio o de tercero.

Cuando se ofrezca al publico bienes con alguna deficiencia 0 que sean usados o
reconstruidos debera indicarse esa circunstancia en forma preciso, notoria y previa a la
venta y hacerse constar este extremo en los propios productos, articulos, etiquetas,
envolturas 0 empaques, asi como en la factura o en el documento que acredite la
transferencia de propiedad del bien, indicandose en dichos documentos las garantias

de gue goza el bien o producto de que se trate.

La expresion “Garantizado” o “Garantia” o cualquier frase, leyenda o palabra
equivalente, solo podra ser consignada en documentos, etiquetas o propaganda,
cuando se senale en que consiste, la persona obligada y las condiciones de forma,

plazo y lugar en las que el consumidor o usuario podra hacerla efectiva.

Cuando el consumidor y usuario adquiera un bien nuevo de consumo duradero, el
proveedor debera extender un certificado de garantia de uso o funcionamiento con los
requisitos senalados anteriormente, los fabricantes, importadores y vendedores deben
asegurar un servicio técnico adecuado y el suministro de partes y repuestos, sin costo

adicional para el consumidor o usuario, mientras dure la garantia.

64



G, Ay
“eremay k-(‘//
N ——

En las ofertas, promociones o liquidaciones de temporada de bienes o servicios, los }
proveedores deberan indicar en su publicidad, el plazo o en su caso el numero de
unidades o el volumen de mercancias a promocionar, asi como las condiciones del
negocio ofrecido. Si no se indicare el plazo de duracion se entendera que la oferta,
promocion o liquidacién de temporada durara hasta por o menos un mes contado a

partir de la difusidn del Uitimo anuncio.

Cuando se trate de promociones cuyo incentivo consista en la posibilidad de participar
en concursos o sorteos, el anunciante debera informar al publico sobre el monto o
montos, la forma del concurso o sorteo, el nimero de premios indicando en que
consiste y el plazo en que se pondran reclamar. El anunciante esta obligado a difundir
los resultados de los concursos o sorteos inmediatamente después de efectuados por

medios idoneos.

Si el proveedor que hubiere anunciado una oferta, promocién o liquidacidon de
temporada no cumple con lo anunciado de conformidad con lo establecido

anteriormente, el consumidor o usuario podra optar por una de las acciones siguientes:

1)  Exigir en forma directa al proveedor el cumplimiento de la obligacién.

2) Acepta otro bien de igual o mayor precio, sin desembolsar diferencia alguna o la
prestacion de un servicio similar.

3) La rescision del contrato. Si hubiere pagado anticipadamente el precio en forma

total o parcial, este debera ser devuelto en forma inmediata.
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3.2.2. Normalizacion y metrologia

Para la normalizacion, verificacion, control, certificacion de calidad, metrologia y el
establecimiento cientifico de la prueba en la substanciacion de los procedimientos a que

hubiere lugar en el cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor.

Se aplicaran las normas obligatorias emitidas por el Organismo Ejecutivo y con los
reglamentos técnicos que hubieren emitido o emitan los ministerios de Estado para
asegurar la calidad de los productos nacionales e importados, o para la proteccion de la
salud y la vida de las personas, o para la prevencion de practicas que puedan inducir a
error, esto de conformidad no solo con lo establecido en ta Ley de Proteccion al
Consumidor, sino que también de acuerdo con las garantias inherentes a las personas

reconocidas y garantizadas por la Constitucion Politica de la Republica.

3.2.3. Créditos para el consumo

En todo crédito para la adquisicion de un bien o servicio, el proveedor debera poner

previamente a disposicidn del consumidor o usuario la siguiente informacion:

a) El precio al contado del bien o servicio del que se trate, indicando claramente la
diferencia entre efectuar el pago al contado o al crédito, dando a conocer, en caso
de existir, los descuentos o bonificaciones o cualquier otro motivo por el cual

exista diferencia entre el precio de venta al contado y a plazos.
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b)

c)

d)

f)

9)

h)

La tasa de interés o el procedimiento para establecerla y la tasa de interés
moratoria en caso de incumplimiento o el procedimiento para estableceria, los
cuales deberan quedar indicados en forma explicita; de utilizar una tasa fija, se
informara al consumidor y usuario el monto de los intereses a pagar en cada
periodo; de utilizarse una tasa variable, se informara por anticipado sobre la regla
de ajuste de la tasa, la cual no podra depender de decisiones unilaterales del
proveedor, sino de las variaciones que registre una tasa de interés representativa
del costo del crédito al consumidor y usuario, lo cual debera ser faciimente
variable por este.

El monto de cualquier pago adicional que sea procedente cobrar de conformidad
con la ley o el contrato.

Las opciones respecto al numero de pagos, su monto y periodicidad.

El procedimiento segun el cual se calcularan los costos y gastos que genere la
cobranza por incumplimiento del pago de 10s saidos pendientes.

La cantidad total a pagar por el producto de servicios, que no podra superar el
precio al contado mas los intereses en su caso y gastos administrativos.

El derecho que tiene el consumidor o usuario a pagar anticipadamente el saldo del
crédito total o parcialmente, con la consiguiente reduccion proporcional de los
intereses y la liquidacion de los cargos y costos de esta operacion.

Las demas condiciones del crédito y los derechos y obligaciones de ambas partes

contratantes.

Los intereses se aplicaran solamente sobre los saldos pendientes del crédito concedido

y los pagos no podran ser exigidos por adelantado, salvo pacto en contrario.
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Las operaciones a que se refiere lo anterior deben constar en documentos de los que
debera entregarse copia al consumidor y usuario, debidamente firmada por el proveedor

0 su representante.

En tales documentos se sefialaréd especificamente todos los datos de informacién

establecidos anteriormente y la fecha en que se entregara el producto o sera prestado

el servicio.

3.2.4. Prestacion de servicios

Quienes presten servicios de cualquier naturaleza estan obligados a respetar las
estipulaciones, plazos, condiciones, modalidades, garantias, reservas y demas

circunstancias conforme a las cuales hayan sido ofrecidos, publicitados o convenidos

dichos servicios.

Si el servicio fuera de reparaciones de bienes, el proveedor debera especificar en la
correspondiente orden de trabajo el tiempo estimado para la prestacion del servicio y la
descripcidn del bien a reparar. Antes de ser entregado un bien que haya sido reparado,

el mismo debera ser probado en presencia del usuario, previamente a ser recibido.

Se entendera que la base para el cobro es la misma prestacidn del servicio, por lo que
en ningun caso se cobrara un servicio no prestado. El prestador de un servicio esta

obligado a indicar por escrito el plazo por el cual garantiza el servicio o la reparacién
efectuada.
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dafios ocasionados por el servicio o Ia reparacién defectuosa, debiendo acreditar la
solicitud con la documentacién respectiva, dentro del plazo estipulado en el contrato o

en su defecto el establecido en la ley.

Se tendra por abandonados a favor del proveedor de los servicios, los bienes
entregados para que se reparen, cuando no sean reclamados por el consumidor y el
usuario en el plazo de un ario, salvo acuerdo en contrario o causas de fuerza mayor que
imposibiliten al consumidor y usuario presentarse a retirar el bien, en todo caso después
de treinta dias de no retirarse el bien, el proveedor podra requerir el pago de la
reparacion, almacenaje o custodia, no podra exceder el ciento por ciento del valor de ta

reparacion, salvo bienes que por su naturaleza ameriten tratamiento especial.

3.2,5. Servicios publicos

Para el establecimiento de los precios de los servicios publicos se observara lo regulado
por las leyes especificas correspondientes a cada servicio. La Direccion de Atenciony
Asistencia al Consumidor queda facultada para intervenir en la verificacién del buen
funcionamiento de los instrumentos de medicion de energia. Combustibles,
comunicaciones, agua potable o cualquier otro similar, debiendo establecer un sistema
de verificacion periddica sobre las lecturas efectuadas por las empresas prestadoras de
servicios. Para el efecto, la Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor debera
coordinar estas actividades con el ente nacional responsable de la metrologia del pais o

del servicio de que se trate.
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Las empresas prestatarias garantizan a los usuarios y consumidores el control
individual de los consumos. Las facturas o requerimientos de cobros deberan ser
entregados al consumidor y usuario con no menos de veinte dias calendario de
anticipacion a la fecha de su vencimiento utilizando los medios idoneos para su
distribucion y expresaran como minimo el consumo real del periodo de facturacién. Se
prohibe a las empresas prestadoras de servicios publicos realizar unilateralmente los

cobros en base a promedios historicos de consumo.

Cuando una empresa de servicio publico, en un importe que exceda en un cincuenta
por ciento el promedio del consumo efectivo del usuario en los doce meses inmediatos
anteriores, se presume error en la facturacion. En tal caso, el consumidor y usuario
debera abonar uUnicamente el valor de dicho consumo promedio, amparado por una
resolucion judicial cautelar solicitada por la Direccion de Atencion y Asistencia al

Consumidor a un juez competente.

Para los efectos de ejercer este derecho el consumidor y usuario debera presentar, en
un plazo no mayor de diez dias después del vencimiento de la factura en cuestion,
como minimo las correspondientes a los cuatro meses inmediatos anteriores a la

objetada.

En caso de que el proveedor demuestre fehacientemente de que no hubo error en la
medicion, podra cargar el saldo pendiente en el proximo cobro dando aviso

anticipadamente al consumidor y usuario.
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En el caso que la empresa prestadora reclame el pago de una suma indebida al
consumidor, la misma deberd indemnizario acreditando a favor de este una cantidad
idéntica a la reclamada indebidamente, la que debera hacerse efectiva a partir de la

factura inmediata siguiente.
3.2.6. Seguridad de los productos y servicios

Los productos cuyo uso resulte potencialmente peligroso para la vida, la salud o
integridad fisica de los consumidores y usuarios o de los animales, para la seguridad de
sus bienes, el proveedor debera incorporar entre los mismos, en instructivos anexos, las
advertencias e indicaciones necesarias para que puedan ser utilizados con la mayor

seguridad posible.

En lo que se refiere a la prestacion de servicios riesgosos, el proveedor debera adoptar
las medidas necesarias para que se realicen en adecuadas condiciones de seguridad,
informando previamente al consumidor y usuario y a quienes puedan verse afectados

por tales riesgos para que se tomen las medidas preventivas que corresponda.

El proveedor que posteriormente a la introduccién de un bien en el mercado de
consumo, tenga conocimiento de la existencia de peligros o riesgos para la salud en el
uso del mismo, especialmente en el casc de medicamentos, debera comunicario de
inmediato al érgano estatal que corresponda y a la Direccion de Atencidn y Asistencia al
Consumidor e informar al publico consumidor mediante anuncios publicitarios por los

medios de comunicacién social adecuados al caso.
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retirar dichos productos del mercado, reembolsando sin mayores formalismos su

importe a quienes los hubieren adquirido. En casos especiales en donde se hubiere
causado dafo grave a los consumidores o usuarios, el proveedor responsable debera

indemnizar a los mismos en ia forma legal que corresponda.

Todo productor, importador o distribuidor de productos alimenticios, bebidas, medicinas
0 productos que pueden incidir en la salud humana, debera cumplir estrictamente con
las normas contenidas en el Codigo de Salud, las regulaciones dictadas por las
autoridades del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social y del Ministerio de
Agricultura, Ganaderia y Alimentacion, respectivamente, asi como todos aquellos
reglamentos técnicos de aplicacion obligatcria en todo el territorio nacional. La
obligacidn de cumplir con dichas normas se aplica también a aguelios productos que
han sido exportados, rechazados e internados nuevamente al pais. Estos se trataran

como importaciones, para efecto de verificar su inocuidad.

Deberan constar en el envase o empaque de las medicinas o alimentos, bebidas o de
cualquier otro producto perecedero, las fechas de produccién y vencimiento de los

mismos, asi como las reglas para su uso.

Cuando se trate de productos farmacéuticos toxicos u otros nocivos para todo ser
viviente, debera incorporarse en los mismos 0 en instructivos anexos, advertencia en

idioma espafol, para que su empleo se haga con la mayor seguridad posible para el
consumidor o usuario.
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En caso de constatarse que un bien de consumo adolece de un defecto que constituye
un peligro o riesgo aun utilizandolo adecuadamente, el proveedor del mismo deberéd
retirarlo del mercado o sustituirlo por otro a su costo en todo caso, el proveedor debera
reponer al consumidor y usuario lo pagado por el producto contra la presentacién de
este en su respectivo envase cuando proceda y el documento que acredite la

adquisicion del mismo.

Declarada judicialmente o determinada por la autoridad competénte la peligrosidad de
un bien o servicio, o su toxicidad en niveles considerados nocivos para la salud o
seguridad de las personas, los dafos o perjuicios que de su consumo se deriven seran
de responsabilidad solidaria entre el producto, importador, distribuidor o el prestador del

servicio, en su caso.

Quien incumpla con las obligaciones consignadas anteriormente en esta seccion debera
indemnizar al afectado por los dafos y perjuicios que por sus hechos u omisiones
ocasione, de acuerdo a las leyes del pais. Si los hechos fueran constitutivos de delito,
se presentara la denuncia correspondiente al Ministerio Publico para los efectos

respectivos.

3.2.7. Proteccion contractual

Se entendera por contrato de adhesion, aquel cuyas condiciones son establecidas
unilateralmente por una de las partes, sin que la otra pueda discutir o modificar su

contenido en el momento de contratar.
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No produciran efecto alguno en los contratos de adhesion las clausulas o estipulaciones

siguientes:

a)

Otorguen a una de las partes la facultad de dejar sin efecto o modificar a su solo
arbitrio el contrato, salvo cuando esta facultad se conceda al consumidor y usuario
en las modalidades de venta por correo, a domicilio, por muestrario o catalogo,
usando medios audiovisuales u otras analogas y sin perjuicio de las excepciones

que las leyes establecen.

Establezcan incrementos de precio del bien o servicio por accesorios,
financiamiento o recargos no previsto, salvo que dichos incrementos correspondan
a prestaciones adicionales susceptibles de ser aceptadas o rechazadas en cada

caso y estan consignadas por separado en forma especifica.

Hagan responsable al consumidor y usuario por los efectos de las deficiencias,

omisiones o errores del bien o servicio cuando no le sean imputables.

Contengan limitaciones de responsabilidad ante el consumidor y usuario, que
puedan privar a este de su derecho o resarcimiento por deficiencias que afecten la

utilidad o finalidad esenciales del bien o servicio.

Incluyan espacios en blanco que no hayan sido llenados o inutilizadas antes que

se suscriba el contrato.
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f)  Implique renuncia o limitacibn de los derechos que la Ley de Proteccidn

Consumidor reconoce a los consumidores y usuarios.

Ademas de lo establecido en otras leyes los contratos de adhesion podran constar en
formularios ya impresos o reproducidos y deberan estar escritos en idioma esparol con
tamafio de letra y caracteres legibles a simple vista. Las clausulas en que no se
cumplan dichos requisitos no produciran efecto alguno para el consumidor y usuario.
No debera hacerse relacion a textos o documentos que no se proporcionen al

consumidor y usuario simultaneamente a su suscripcion.

Si el acuerdo de arbitraje ha sido incorporado a contratos mediante formularios, dichos
contratos deberan incorporar en caracteres destacados, claros y precisos la siguiente

advertencia: ‘este contrato incluye acuerdo de arbitraje’.

Las clausulas de los contratos de adhesion se interpretaran de acuerdo con el
contenido literal de las mismas en caso de duda, deberan interpretarse en el sentido
mas favorable al consumidor y usuario. Seran nulas ipso jure las clausulas que infrinjan

las disposiciones de la Ley de Protecciéon al Consumidor.

De todo contrato de adhesidon debera entregarse copia integra de las partes que lo
hubieren suscrito. Si no fuere posible hacerlo en el acto, el proveedor entregara de
inmediato una fotocopia al consumidor y usuario, con la constancia de que la misma es
fiel al original escrito por este. Mientras no se cumpla con ello, las obligaciones del

consumidor y usuario no seran exigibles.

75

P

BN,
N

55

S

GEN I
yione

\

77

s
8.



cinco dias habiles contados a partir de la firma del contrato o desde la fecha en que

este se hubiere celebrado fuera del establecimiento comercial, especialmente por
teléfono o en el domicilio del consumidor y usuario. Si ejercita oportunamente este
derecho, le seran restituidos los valores pagados por ei consumidor y usuario, siempre

que no hubiere hecho uso del bien o servicio.

Los proveedores en los contratos de adhesién deberan enviar copia del mismo a la
Direccidon de Atencidn y Asistencia al Consumidor para su aprobacion y registro, cuando
cumplan con las leyes del pais para su normativa. Al estar registrado el contrato de
adhesion, los proveedores deberan hacer referencia a la resolucion de su inscripcion en

dicha direccidn, en las clausulas del contrato.
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4. La Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor (DIACQ)

La Direccidn de Atencidén y Asistencia al Consumidor, denominada DIACO, es una
entidad gubernamental cuyo objetivo primario es la proteccion y defensa de los
derechos de los consumidores y usuario en el pais, esto en virtud del imperativo legal
contenido en la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, al establecer que
es obligacion del Estado la defensa de los derechos de los consumidores y usuarios,
esto con el fin de no comprometer la salud y la vida de los mismos que consumen un
producto o bien hacen uso de algun servicio proporcionado al publico en general por

parte del sector productor del pais.

4.1. Definicion

Es la institucibn gubernamental con competencia en todo el territorio nacional,
responsable de aplicar la Ley de Proteccion al Consumidor y sus reglamentaciones, los
cuales sirven par velar por el respeto y cumplimiento de los derechos de los
consumidores y usuarios y de las obligaciones de los proveedores; sin perjuicio de las

funciones que competen a los tribunales de justicia.

La Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor es una dependencia del Ministerio
de Economia que goza de independencia funcional y técnica con competencia en todo

el territorio nacional.
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4.2. Vision y mision ’U
eyais

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor tiene como visidn que todos los
consumidores y usuarios guatemaltecos conozcan y ejerzan sus derechos como
consumidores y usuarios; adjunto a ello tiene la mision de educar e informar a los

consumidores y usuarios acerca de sus derechos y obligaciones.

4.3. Atribuciones

De conformidad con el articulo cincuenta y cuatro de la Ley de Proteccion al
Consumidor, decreto nimero seis guién dos mil tres dei Congreso de la Repubiica, son

atribuciones de la Direccidén de Atencién y Asistencia al Consumidor las siguientes:

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

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

3) Recopilar, elaborar, procesar, divulgar y publicar informacion para facilitar al
consumidor y usuario un mejor conocimiento de las caracteristicas de los bienes y

servicios que se ofrecen en el mercado.

4) Formular y realizar programas de difusion y capacitacion de los derechos del

consumidor y usuario.
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9)

6)

7)

8)

9)

10)

11)

12)

Promover y realizar directamente, en su caso, programas educativos y
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 infraccion a las
disposiciones de ia Ley de Proteccion al Consumidor, sus normas reglamentarias
y resoluciones que en consecuencia se dicten, de oficio o por denuncia de quién
invocaré 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 la Ley de Proteccidn al
Consumidor.

Celebrar convenios con proveedores, consumidores y usuarios y Sus
organizaciones para alcanzar los objetivos de la Ley de Proteccion al Consumidor.
Vigilar por que la oferta de productos y servicios se enmarguen en los principios
que rigen la economia del mercado.

Velar por la observancia por parte de los proveedores, en coordinacion con los
entes administrativos especializados, de las disposiciones legales relacionadas
con reglamentos técnicos 0 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 la Ley de Protecciéon al

Consumidor, cuando corresponda y publicar los resultados.
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13)

14)

15)

16)

17)

18)

19)

20)

21)

Promover y apoyar la constitucién de opiniones de consumidores y usuarios,
proporcionandoles capacitacién y asesoria.

Llevar registro de las organizaciones de consumidores y 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 coordinacidbn con los entes
administrativos especializados.

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

Dictar medidas administrativas en los casos que se presuma errores de calculo de
parte de los proveedores que afecte econdmicamente al consumidor y usuario.
Establecer dependencias para diferentes areas del pais que la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor determine, atendiendo a su ubicacién
geografica y de acuerdo a sus posibilidades presupuestarias.

Registrar los contratos de adhesidn cuando exista requerimiento de los
proveedores y se llenen los requisitos legales.

L.a Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor debera llevar una memoria
mensual sobre los procedimientos administrativos que se inicien ante elia, la cual
debera publicar mensualmente, con indicacion de las partes involucradas.

Registrar de oficio los contratos de adhesion.

Estas atribuciones se encuentran inspiradas en las garantias recogidas en la Carta

Magna de Guatemala.
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4.4. Antecedentes histdricos \y;?

La Direccidon de Atencidn y Asistencia al Consumidor fue creada como dependencia del
Ministerio de Economia el cuatro de septiembre de mil novecientos noventa y cinco

conforme el Articulo primero del Acuerdo Gubernativo 425-95.

El Reglamento de la Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor, contenido en el
Acuerdo Ministerial numero dos cientos cincuenta guion noventa y cinco de fecha diez
de octubre de dicho afo, explicita 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 economicos de los consumidores y otras. De esta manera, se inicia su

fortalecimiento institucional.

Dados los cambios que implicd el mejoramiento y la modernizacién del marco juridico
de proteccidon 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 Ejecutivo elaboré y envié al Organismo
Legislativo el Proyecto de la Ley vigente de Proteccién al Consumidor y Usuario,

considerando los enfoques modernos sobre la materia.
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Dicho proyecto finalmente fue aprobado el dieciocho de febrero de dos mil tres“"’
mediante el Decreto numero seis guion dos mil tres (vigente a partir del veintiséis de
marzo del afio dos mil tres), proporcionando a la Direccion de Atencidn y Asistencia al
Consumidor, nuevos instrumentos para hacer mas eficiente la tutelaridad en la defensa

de los consumidores y usuarios que dicha ley ie confiere.

4.5. Que no puede realizar la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor

La Direccidén de Atencidn y Asistencia al Consumidor no puede controlar los precios,
debido a que en una economia de mercado los precios se establecen por medio de la
libre oferta y demanda de bienes y servicios; y sobre todo la Direccion de Atencidn y
Asistencia la Consumidor no puede intervenir en los servicios publicos (energia
eléctrica, agua potable y telefonia), esto se debe a que la Ley de Proteccion al
Consumidor es supletoria, es decir, que se debe acudir primero a los entes especificos

y Si estos no resuelven en nada la situacion entonces se puede acudir a ia entidad.

4.6. Organizacion, régimen econémico y financiero

La Direccidon de Atencion y Asistencia al Consumidor se encuentra a cargo del director,
quién es ia autoridad administrativa superior y el funcionario ejecutivo de mayor nivel
jerarquico de dicha direccion, ejerce sus funciones con absoluta independencia de
criterio, pero apegandose a criterios técnicos y legales, bajo su responsabilidad de
conformidad con la ley, asi mismo tiene a su cargo la representacion legal de la
Direccion.
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Conforme al Articulo 56 de la Ley de Proteccidon al Consumidor para ser Director\sg\”
requiere:

a) Ser guatemalteco.

b) Estar en el goce de sus derechos ciudadanos.

¢) Ser persona de reconocida honorabilidad, probidad y experiencia.

d) Ser abogado y notario o profesional de las Ciencias Econdmicas.

e) Colegiado activo.

El director es nombrado por el Ministro de Economia y solamente puede ser removido

de su cargo por él, siendo las causas de su remocion las siguientes:

2)

3)

4)

Por cometer actos fraudulentos, ilegales o evidentemente opuestos a las
atribuciones o intereses de los consumidores o usuarios, de la direccién y del
Estado en General.

Por actuar o proceder con manifiesta negligencia en el desempefio de sus
funciones.

Por ser declarado judicialmente en estado de interdiccibn o por padecer
incapacidad fisica que lo imposibilite para el ejercicio del cargo.

Por haber sido condenado en sentencia firme por la comisién de un delito doloso.

Ademas de las funciones que establece la Ley de Proteccion al Consumidor son

atribuciones del director las siguientes:
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a) Planificar, organizar, controlar, dirigir e integrar los recursos fisicos, humanos y\
financieros de la direccion.

b) Velar por el cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor y sus respectivos
reglamentos.

c) Presentar el proyecto de presupuesto anual de la direccion, al Ministerio de
Economia para su discusion y aprobacién.

d) Crear las secciones técnicas que se requieran para el buen funcionamiento de la
direccién, senalandoles sus funciones.

e) Promover la colaboracién con otros organismos nacionales e internacionales u
otros Estados, en relacion con las materias contenidas en la Ley de Proteccion al
Consumidor y sus reglamentos.

f)  Disenfar las politicas de la direccion para la consecucidn de sus objetivos.

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor cuenta con un subdirector, siendo
las calidades para ser nombrado las mismas que para el director y siendo nombrado de
la misma manera. En caso de ausencia o impedimento temporal del director, quién

asume el cargo es el subdirector.

Los consultores se incluyen en un listado o banco de datos de técnicos y profesionales
en diferentes ambitos juridicos, sociales y econdmicos que pueden ser consultados por
la Direccidn de Atencidn y Asistencia al Consumidor durante el procedimiento
administrativo. Deben ser personas de reconocida honorabilidad, poseer conocimientos
sobre las materias que regula la Ley de Proteccion al Consumidor y deben estar en el

goce de sus derechos civiles.
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En sus actuaciones se desempefian con independencia de criterio, aplicando sus
conocimientos y experiencia en o que fueren requeridos, debiendo sujetarse a lo
prescrito en la Ley de Proteccion al Consumidor y devengan para los casos que fueren

nombrados conforme a los honorarios pactados.

La Direccidon de Atencion y Asistencia al Consumidor cuenta con un cuerpo de asesores
juridicos, técnicos y administrativos, quienes son nombrados por el director y
desemperian las funciones inherentes a su cargo. Su funcion principal es la de
asesorar a la direccion en el ambito de su competencia segun las atribuciones que le

otorga la Ley de Proteccion al Consumidor.

El patrimonio de la Direccion de Atencidn y Asistencial al Consumidor se integra con:

a) Los fondos gue se le asigne anualmente en el Presupuesto General de Ingresos y

Egresos del Estado.

b) Los aportes ordinarios y extraordinarios que reciba de entidades nacionales o

internacionales.

c) Los bienes de cualquier naturaleza que le sean transferidos por el Gobierno de la
Republica o por entidades descentralizadas por el Estado.

d) Las donaciones o subsidios que le otorguen personas individuales o juridicas,

salvo las de proveedores 0 de prestadores de servicios que pretendan un

beneficio particular.

e) Los fondos obtenidos mediante la suscripcidn de convenios de cooperacion.
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f)  Fondos provenientes del ingreso por pago por sanciones que incrementaran y

constituiran a sus fondos privativos.

4.7. Control y fiscalizacién

La inspeccion, fiscalizacién y control de las operaciones contables y financieras de
direccion, estan a cargo de la Auditoria Interna de la misma y de la Contraloria General

de Cuentas en los que sea de su competencia.

La auditoria interna de la Direccidn de Atencidn y Asistencia al Consumidor se integra
por un auditor interno, el cual es nombrado por el Director, y el personal necesario para
el adecuado cumplimiento de sus fines. E! auditor interno debe poseer el titulo
universitario de Contador Publico y Auditor, ser colegiado activo y tener experiencia

reconocida en la materia por lo menos de cinco anos.

4.8. Programa de tutelas y areas de investigacion

La Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor representa los intereses de los
consumidores 0 usuarios, abogando por los mismos mediante el ejercicio de las

acciones, recursos, tramites y gestiones que procedan en la proteccién al consumidor y

usuario.

Para hacer operativa la funcidn de proteccidn, la entidad debe de implementar los
siguientes programas:
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a) Defensa legal del consumidor y usuario. " \%\,mf‘j

b) Investigacion de mercados y productos de consumo final, productos peligrosos y
de riesgo en el consumo.

c) Educacion y orientacion al consumidor y usuario.

d)  Apoyo técnico a la organizacion de consumidores y usuarios.

e) Promocidén de la resolucion negociada de conflictos entre proveedores y
consumidores y usuarios.

f)  Cooperacion con entidades publicas y probadas para lograr mejoras en las
condiciones del consumidor y usuario.

g) Estudios, formulacion y planteamiento de sugerencias para la emision de nuevas

leyes o reformas a las mismas, para mejorar la defensa del consumidor y usuario.

Para generar los conocimientos indispensables para la defensa del consumidor y
usuario y para apoyar el programa de educacion y orientacion, se debe cubrir con

mayor énfasis las siguientes areas de investigacion:

a) Derechos del consumidor y usuario.

b) Publicidad engafiosa.

¢) Operaciones de crédito.

d) Obligaciones en la prestacion de servicios.

e) Garantias comerciales.

f)  Metodologia de informacion.

g) Advertencia en el uso o0 adquisicion de bienes y servicios.

h)  Alimentos.
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4.9. Infracciones y sanciones

Toda accién u omisidon por parte de proveedores y consumidores y usuarios u
organizaciones de consumidores 0 usuarios que implique violacién de las normas
juridicas sustantivas en materia de consumo o el abuso del ejercicio de ios derechos y
obligaciones que establece la Ley de Proteccion al Consumidor constituye infraccidn
sancionable por la Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor, en la medida y

con los alcances que la misma ley establece.

Los funcionarios y empleados de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor
que en egjercicio de sus funciones tengan conocimiento de la comisién de un hecho que
pueda ser constitutivo de delito deben denunciarlo inmediatamente a la autoridad

competente, bajo pena de incurrir en responsabilidad.

Sin perjuicio del derecho de defensa que tienen los proveedores 0 prestadores de
bienes y servicios, de ejercer su derecho a través de los procedimientos administrativos
para la solucidén de conflictos que se regulan en la Ley de Proteccién al Consumidor, la
Direccién de Atencidn y Asistencia al Consumidor puede imponer progresivamente las

sanciones siguientes:

a) Apercibimiento escrito que formulara el funcionario o empleado debidamente
autorizado por la Direccidn de Atencidn y Asistencia al Consumidor, segun lo

establecido en la Ley de Proteccion al Consumidor.
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b) Apercibimiento publico, el cual se puede publicar en los medios masivos
comunicacion.

c) Multas, las cuales seran calculadas en Unidades de Multa Ajustable, las cuales
son equivalentes al salario mensual minimo vigente para las actividades no
agricolas, siempre que no exceda del cien por ciento del vaior del bien o dei
servicio.

d) Publicacién de los resultados de la investigacion a costa del infractor en el diario

de mayor circulacion del pais.

Para determinar la sancién de multa e imponer la misma, la Direccidn de Atencién y
Asistencia al Consumidor toma en cuenta el t_ipo de infraccién, el riesgo o el dafo
causado, condicion econdmica del infractor, perjuicio causado, intencionalidad,
reincidencia, su transcendencia a la poblacion y el valor de los bienes y servicios

objetos de la infraccion.

La Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor debe sancionar con multa de
quince a setenta y cinco Unidades de Multa Ajustable, a aquellos proveedores que

incurran en las siguientes infracciones:

a) Incurrir en alguna o algunas de las prohibiciones establecidas en la Ley de
Proteccién al Consumidor.

b) No cumplir con sus obligaciones.

c) Laomision de proporcionar la informacién basica de los productos y servicios que

se ofrecen a los consumidores y usuarios.
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d)

f)

9)
h)

)

K)

No exhibir los precios de los bienes 0 servicios que se ofrecen al publico.
La omisiéon de la informacién cuando se expendan productos deficientes, usados,
reparados u otros en cuya elaboracion o fabricacion se hayan utilizado parte o
piezas usadas, a los consumidores y usuarios.

Omitir ia informacion complementaria que ie sea requerida por la Direccién de
Atencion y Asistencia al Consumidor, siempre que no se viole la garantia del
secreto profesional y cualquier informacion confidencial por disposicion legal.
Proporcionar informaciéon no susceptible de comprobacion, que induzca a engafo.
Infringir las normas relativas a promociones o liquidaciones.

No informar previamente al consumidor y usuario sobre las condiciones en las que
se le otorga un crédito.

No advertir, ni proporcionar las indicaciones sobre el uso de productos
potencialmente darinos par la salud o integridad fisica de los consumidores vy
usuarios, o para la seguridad de sus bienes.

Cuando en el momento de tener conocimiento de que un producto sea dafino o
peligroso para el consumo o uso, no informar al publico y no retirarlo del mercado.
No cumplir con la garantia extendida al consumidor y usuario.

No promover el libro de quejas que establece la Ley de Proteccion al Consumidor
o el medio legalmente autorizado por la Direccién de Atenciéon y Asistencia al
Consumidor.

Impedir el acceso de los consumidores o0 usuarios que desean registrar sus
reclamos, al medio legalmente autorizado o al libro de quejas, sea por pérdida o
extravio, por deteriorc ¢ por estar agotado los folics respectives. En ningln caso

se le puede negar al consumidor y usuario el derecho a inscribir sus reclamos.
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P)

Q)

No mantener en buenas condiciones de funcionamiento y debidamente calibra
las pesas, medidas, registradoras, basculas y los demas instrumentos de peso
que se utilicen en el negocio.

Cobrar en exceso los intereses que se deban aplicar sobre saldos pendientes de
créditos concedidos, 0 por exigir pagos por adelantado, sin ia existencia de un
pacto de anuencia por parte del consumidor y usuario.

No registrar en la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor los contratos

de adhesion.

Constituyen casos especiales de infracciones contra los derechos de los consumidores

y usuarios los siguientes hechos:

Precio Superior: Quien cobre un precio superior al exhibido, informado o
publicado, se le impone una muilta de quince a veinte Unidades de Multa
Ajustable.

Fraccionamiento del precio: Quien fije precios fraccionados para los distintos
elementos de un bien o servicio que constituye una unidad, cuando la finalidad es
el incremento del precio normal para dicho bien o servicio, se le impone una multa
de diez a veinticinco Unidades de Multa Ajustable.

Condiciones de entrega: Quien incumpla con las condiciones de entrega, plazos y
caracteristicas que fueron ofrecidas o pactadas con el consumidor, esto en
concordancia con la oferta al publico de los productos, bienes o servicios, se le

impone una muita de diez a veinte Unidades de Multa Ajustable.
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quimicos, organicos o de cualquier tipo que modifique su idoneidad o calidad, es
decir, la deformar el contenido neto del producto o servicio que se ofrece al
publico, con lo cual se le impone una multa de veinte a ochenta Unidades de Multa
Ajustable.

Contenido inferior: La fijacion inferior en el envase o empaque de la cantidad o del
contenido neto de un producto, es decir, extraer parte del contenido del producto
de su empaque, con lo cual da lugar a una multa de veinte a ochenta Unidades de
Mulita Ajustable,

Obstruccién o resistencia: Quien por cualquier acto o accidbn dolosa que
obstaculice o impida la accién de investigacion y fiscalizacion de la Direccion de
Atencidn y Asistencia al Consumidor, se le impone una multa de quince a
cincuenta Unidades de Multa Ajustable.

Publicidad: Por la utilizacién de publicidad engariosa por parte del proveedor, se le
impone un multa de cuarenta a ochenta Unidades de Multa Ajustable.

Garantia: No extender garantia de los productos que vende el proveedor de
conformidad con lo establecido en la Ley de Proteccién al Consumidor o por no
extenderla completa, se le impone una multa equivalente a cincuenta Unidades de
Multa Ajustable.

Abuso de derecho: A las organizaciones de consumidores y usuarios que
contravengan las limitaciones contenidas en el articulo diez de la Ley de
Proteccién al Consumidor, se le impone una multa equivalente a veinticinco

Unidades de Multa Ajustable.
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) Negligencia: Quien en la venta de un bien o en la prestacidbn de un servicio,
actuando con negligencia, cause menoscabo al consumidor o usuario, debido a
fallas o deficiencias en la identidad y procedencia del respectivo bien o servicio, y
la seguridad en su uso, se le impone una multa de veinte a cincuenta Unidades de

Muita Ajustable.

La reincidencia existe cuando en un periodo de dos afos, una persona individual o
juridica, incurre en una infraccidén de la misma naturaleza y por la cual ya habia sido
sancionado, en cuyo caso la sancidn a imponer se aumenta en un veinticinco por

ciento.

La Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor lleva un registro minucioso de
todas las quejas que se plantean ante ella. Sin perjuicio de la indemnizacidon por dafos
ocasionados, cuando procedan el consumidor y usuario, previa devolucién al
consumidor podra optar entre la reparacion gratuita del bien, su reposicion o la

devolucién de la cantidad pagada.

E! ejercicio de estos derechos debe haberse efectivo ante el proveedor dentro de los
tres meses siguientes a la fecha en que se haya recibido el producto, siempre que no se
hubiere deteriorado por el hecho imputable al consumidor y usuario. Si el producto se
hubiere vendido con determinada garantia, prevalecera el plazo por el cual esta se

extendio, si fuere mayor. Para los productos perecederos el plazo no podra ser mayor

de siete dias.
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Los productos que los proveedores siendo estos distribuidores o comerciantes,
hubieren debido reponer a los consumidores y usuarios y aquelios por los que
devolvieron la cantidad recibida en pago, deben serles restituidos, contra su entrega,
por la persona de quien los adquirieron o por el fabricante o importador, siendo, asi
mismo, de cargo de estos ultimos el resarcimiento, en su caso, de los costos de

restitucion o devolucion, si lo hubiere, y de las indemnizaciones que se hallan debido

pagar, siempre que el defecto que dio lugar a una u otra les fuere imputable.

Siempre que los consumidores 0 usuarios incurran en violaciones a lo negociado o
pactado con los proveedores o prestadores de servicios y tal circunstancia pueda ser
comprobada por estos, pueden ser sancionados de acuerdo a los establecido en el
propio contrato 0 negociacion que se trate pero en todo caso se garantiza el derecho
del consumidor y usuario a ejercitar su derecho de defensa, a través del procedimiento

administrativo o legal que corresponda.
4.10. Constitucion de Organizaciones de Defensa de los Consumidores

Las organizaciones de consumidores y usuarios son asociaciones civiles, sin fines de
lucro, organizadas con la exclusiva finalidad de defender en forma colectiva los
derechos de los consumidores y usuarios, establecidas en el Cédigo Civil vy

especiaimente en la Ley de Proteccion al Consumidor.

Para crear una organizacion de consumidores y usuarios se deben de seguir los

siguientes pasos:
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sus derechos civiles, sin interés personal, directo o indirecto con proveedores.

Nombre de la Asociacidn (no Fundacion), actividad sin fines de lucro, su objeto
debe ser observando lo que para el efecto establecen los articulos seis al trece de
la Ley de Proteccion ai Consumidor.

Creacion y constitucion de conformidad con el Cadigo Civil, mediante escritura
publica, faccionado por Notario habil.

La junta directiva sera integrada por siete personas siendo estas: el presidente,
vicepresidente, secretario, tesorero y vocales del primero al tercero.

Faccionar acta de nombramiento del representante legal.

Inscribir la asociacidon en el Registro de Personas Juridicas del Ministerio de
Gobernacion.

Inscribir la asociacion en el Registro Tributario Unificado, de la Superintendencia
de Administracién Tributaria, para los efectos de la exoneracidn de impuestos y
habilitacion de libros contables.

Inscribir la asociacion ante la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor,
presentando para el efecto: a) Testimonio de escritura constitutiva; b) Copia de los
Estatutos y de los reglamentos internos y cualquier modificacién o ampliaciéon que
se les hubiere hecho a los mismos; c¢) Certificacion de inscripcion de la asociacidon
en el Registro de Personas Juridicas del Ministerio de Gobernacion; d) Copia
completa de la cédula de vecindad del representa legal; e) Certificacion del acta
en la que conste el nombramiento del representante legal, debidamente inscrito en

el Registro de Personas Juridicas del Ministerio de Gobernacién.
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4.11.Uso del libro de quejas

Para el efecto del Articulo 17 de la Ley de Proteccidén al Consumidor, se hace necesario
que el consumidor y usuario tengan conocimiento de como utilizar el libro de quejas
autorizado por la Direccidn de Atencién y Asistencia al Consumidor siendo la forma en

la cual se hace uso de tal mecanismo el siguiente:

a) El consumidor solicita al proveedor el libro de quejas, el cual debe estar
debidamente autorizado por la Direccidén de Atencidn y Asistencia al Consumidor y
a la vista del consumidor.

b) EIl proveedor debe de permitir que el consumidor asiente su queja en el libro de
quejas.

c) El consumidor y el proveedor pueden utilizar este mecanismo para lograr una
conciliacién inmediata y dejar constancia en el libro, en el espacio de resolucién de
la queja.

d) Si el proveedor, por el contrario no resuelve la queja en un maximo de ocho dias,
el consumidor debe de hacer de conocimiento de la Direccidon de Atencidn vy
Asistencia al Consumidor.

e) Verificadores de la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor revisaran el
libro y tomaran la queja que sera trasladada al Departamento de Servicios al
Consumidor, para su resolucion por la via administrativas.

f)  La Direccidn de Atencidn y Asistencia al Consumidor se pondra en contacto con el

consumidor y el proveedor para resolver la queja.
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4.12.Procedimientos para la solucion de conflictos

La Direccidén de Atencién y Asistencia al Consumidor actuara de oficio o por denuncia
de consumidores y usuarios agraviados, o de parte interesada, para asegurarse de que

las infracciones a la Ley de Proteccidn al Consumidor sean debidamente sancionadas.

Para la resolucion de conflictos y controversias que surjan entre proveedores y
consumidores y usuarios que puedan constituir infraccion a la Ley de Proteccion al

Consumidor se establecen los siguientes:

1)  Arreglo directo conciliatorio entre las partes.
2) Arbitraje de consumo.

3) Procedimiento Administrativo.

Todas las actuaciones del procedimiento administrativo se acentuan en actas. La
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor cuenta con un cuerpo de

conciliadores capacitados y especializados, quienes tienen a su cargo la audiencia de

conciliacioén.

Para que el consumidor y usuario pueda asistir, cuando haya sido requerido
personaimente, a las audiencias fijadas a la Direccion de Atencidn y Asistencia al
Consumidor, su empleador debe otorgarle el permiso correspondiente, previa citacion

enviada por escrito por la Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor.
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la constancia de asistencia y de tiempo de duracién de la audiencia, otorgada por la

Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor.

4.12.1. Arregio directo conciliatorio entre ias partes

En la primera audiencia, si las partes optan por el arreglo directo conciliatorio, esta
audiencia se convertira en audiencia de conciliacion. El conciliador, quien es nombrado
por la Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor, busca avenir a las partes

proponiéndoles férmulas ecuanimes de conciliacion.

Si se llegara a un acuerdo, el conciliador levanta un acta que documente el acuerdo y
conciliacion a que hayan llegado las partes. En cualquier momento las partes podran

conciliar quedando concluido el proceso.

4.12.2. Arbitraje de consumo

En la primera audiencia o en cualquier momento las partes podran someterse
voluntariamente al arbitraje de consumo, que el cual se debe de formalizar de acuerdo

con la Ley de Arbitraje, en lo concerniente a su tramite y demas cuestiones aplicables.

Con ello se trata de crear formulas ecuanimes para que los conflictos nacidos entre los

consumidores y usuarios y los proveedores y distribuidores, tengan una solucion
cordial.

98



4.12.3. Procedimiento administrativo

A través del procedimiento administrativo, la Direccion de Atencidn y Asistencia al
Consumidor queda facultada para sancionar a los infractores de la Ley de Proteccion al
Consumidor. La Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor puede iniciar el
procedimiento administrativo, de oficio 0 por medio de queja presentada por un
consumidor y usuario, o asociacién de consumidores. Este procedimiento se basa en

los principios de celeridad, oralidad, informalidad y publicidad.

Tantos los consumidores y usuarios como los proveedores, pueden acudir ante la
Direccidon de Atencion y Asistencia al Consumidor en nombre propio 0 por medio de sus
representantes legales. El consumidor y usuario que se considere agraviado debe
lenar el formulario que proporciona la entidad, en el cual expresa la queja, consigna sus
datos personales y el lugar para recibir notificaciones, asi como los datos del proveedor
de bienes o prestador de servicios contra quién se plantea la queja y la direccion donde
puede ser notificado o bien la sucursal o agencia del proveedor donde adquirié el bien o

contratd el servicio.

La Direccién de Atencidn y Asistencia al Consumidor debe de notificar en forma
personal a los interesados citandolos para el efecto por correo que certifique la
recepcion de la citacion, en caso de incomparecencia por medio de procedimiento de
notificacidn se aplicara a lo referente al caso de conformidad a lo establecido en el

Cédigo Procesal Civil y Mercantil.
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Para continuar el procedimiento administrativo debe constar fehacientemente que |
partes fueron debidamente notificadas con referencia expresada del lugar, forma, dia y

hora.

La Direccion de Atencion y Asistencia ai Consumidor cita al presunio infractor y ai
consumidor y usuario que presentd el reclamo, sefialando dia y hora para la audiencia
administrativa, dentro de los diez dias siguientes a la fecha en que se presenté la queja,
para que las partes comparezcan con los elementos idoneos que fundamenten su
posicion, asi mismos para informarles sobre los procedimientos a su disposicion para

resolver el conflicto.

Durante la audiencia, el conciliador nombrado por la Direccion de Atencidn y Asistencia
al Consumidor, buscara dirimir la controversia o conflicto, buscando la conciliacién
entres las partes. Si las partes voluntariamente lo desean, pueden someterse al arreglo
directo conciliatorio o al arbitraje de consumo, si el infractor no comparece a la
audiencia, 0 compareciendo a la misma mantiene que no desea conciliar o someterse al
arbitraje de consumo la audiencia termina. Si llegaran a un acuerdo, el conciliador de la
Direccidén de Atencion y Asistencia al Consumidor levantara acta que documente los

acuerdos a que hayan llegado las partes.

Si en audiencia no se logra la conciliacion o el sometimiento al arbitraje de consumo, la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor debe de iniciar el procedimiento

administrativo para sancionar la infraccion a la Ley de Proteccion al Consumidor.
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que este sea oido y ofrezca las pruebas en que basa su defensa. Si el infractor no
evacua la audiencia la Direccidon de Atencion y Asistencia al Consumidor procedera a

dictar la resolucién correspondiente declarando su rebeldia.

Dentro del procedimiento existe un periodo de prueba que tiene un plazo de diez dias

para que el supuesto infractor aporte sus pruebas de descargo, pudiendo utilizarse

todos los medios legales de prueba.

En los casos que sea necesario, la Direccidn de Atencion y Asistencia al Consumidor
puede contratar los servicios de un perito, en caso de expertajes contradictorios los

expertos designaran un tercerc para que se emita el dictamen correspondiente.

Si la Direccién de Atencidn y Asistencia al Consumidor considera necesario designar a
un perito, se debe elaborar una lista de peritos expertos en la materia objeto de la

queja, entre los cuales puede escoger.

El infractor puede proponer un experto a su costa. No pueden desempefiarse como
peritos los miembros del Organismo Judicial, tampoco pueden serlo quienes tengan con
las partes o0 con la controversia que se somete a su peritaje, alguna de las relacicnes
que den lugar a abstencion, excusa o recusacion de Juez, de conformidad con la Ley

del Organismo Judicial.
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El perito debe presentar su dictamen dentro del plazo que le fije la Direccion de ~—~—~

Atencion y Asistencia al Consumidor, el que no debe ser mayor de cinco dias, a menos
que la naturaleza del asunto requiera un lapso mayor; el dictamen debe de contener la
opinién del perito sobre la materia que se le solicite, estableciendo, segun su criterio y

pruebas o analisis realizados a que persona o identidad le asiste la razon.

Todos los expedientes que inicie la Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor
son publicos y pueden ser consultados por las partes interesadas en el procedimiento,

sus abogados y representantes legales.

Concluido el procedimiento, se dicta resolucion dentro de los cinco dias siguientes,
debiendo la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, en baso a las pruebas
recabadas, determinar si el proveedor de bienes ¢ el prestador de servicios incurrio 0 no
en la infraccién y la sancidn, en caso afirmativo. La resolucién debe de llenar, en lo
aplicable, los requisitos que establece la Ley del Organismo Judicial en los articulos

numero ciento cuarenta y tres y ciento cuarenta y siete.

4.13. Aplicacién de sanciones

La aplicacion de las sanciones establecidas en la Ley de Proteccién al Consumidor, le
corresponde a la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, salvo en los casos

en que constituyan delitos cuyo conocimiento y sancién corresponde a los érganos

jurisdiccionales.
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En el tramite administrativo que se siga para determinar la comision de una infraccion a

los derechos de los consumidores o usuarios, la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor debe de actuar con oficiosidad, celeridad, imparcialidad y especialidad de

las actuaciones.

Si de la investigacion que se realice apareciera la comision de un delito, la Direccion de
Atencién y Asistencia al Consumidor se abstendra de imponer sancion alguna y pondra,

de oficio, el hecho en conocimiento del Ministerio Publico.

Si agotada la via administrativa, la parte a al que se le hubiere impuesto alguna
sancién, no recurre al Procedimiento Contencioso-Administrativo, la resolucion

sancionadora quedara firme y se procedera de la siguiente forma:

a) Sila sancidn consiste en la imposicion de multa, esta debe de pagarse dentro de
los diez dias siguientes en la tesoreria de la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor, con cargo especifico a sus fondos privativos, en caso de incumplimiento,
el cobro se llevara a cabo en la via econdmico-coactiva, constituyendo titulo ejecutivo

los documentos siguientes:

1.- Certificacion de la resolucién que contenga la multa impuesta.
2.- Certificacion del documento en que se conste el reconocimiento del adeudo por
concepto de multa, efectuado por el infractor o su representante legal ante

funcionarios o empleados competentes.
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3.- Acta notarial o testimonio del instrumento publico autorizado por notario en que
conste el reconocimiento del adeudo por concepto de multa, efectuado por el
infractor o su representante legal.

4.- Cualquier otro documento que por disposicidon legal tenga fuerza ejecutiva.

b) En los casos en que la sancidn consista en la publicacion de los resultados de la
investigacion a costa del infractor, la Direccidon de Atencidn y Asistencia al Consumidor
supervisara el cumplimiento de esta sancion. Por cada infraccidon que se cometa, la
Direccidon de Atencion y Asistencia al Consumidor aplicara una sancion, sin embargo
cuando un mismo hecho constituya mas de una infréccién, se aplicara la sancién de

mayor valor.

Los fondos recaudados en concepto de multas y sanciones que se imponen y provienen
por la aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor, ingresan a los fondos
privativos de la Direccidn de Atencidn y Asistencia al Consumidor, para promover la

educacién al consumidor.

La responsabilidad por infracciones y las sanciones establecidas en la Ley de

Proteccién al Consumidor y su reglamento, se extingue en los casos siguientes:

a) Cumplimiento de la sancién.
b) Prescripcidn de la responsabilidad.
c) Prescripcidn de la sancion.

d) Por conciliacién.
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La responsabilidad por infraccion y las sanciones establecidas en la Ley de Proteccién ™
al Consumidor prescriben por el transcurso del plazo de tres afios, los que principian a
contarse a partir de la fecha en que se notificd al infractor la resolucion que te impuso.

El plazo de prescripcidn se interrumpe por:

1) La notificacion al infractor de la orden de instruccién del procedimiento para

determinar su responsabilidad.

2) La notificacion de la resolucion que determina la responsabilidad del infractor y la

sanciéon que se le impone.

3) El reconocimiento expreso o tacito, por parte de la persona sefialada como

infractor, de que cometio la infraccion.

4)  Por cualquier acto o gestion escrita de la persona sefialada como infractor dentro
del expediente administrativo, o cualquier otro tipo de actuacién producida por

funcionario o profesional que esté investido de fe publica.

5) Larenuncia del infractor a la prescripcidn consumada.

Es por medio de estos mecanismos juridicos con los cuales se tiene por interrumpida la
prescripcion para realizar cualquier accion para la solucidn del conflicto nacido entre

consumidores y usuarios y proveedores y distribuidores.
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4.14.lmpugnacion de resoluciones

Las resoluciones de la Direccién que pongan fin al procedimiento administrativo pueden
ser impugnadas a través del recurso de revocatoria, el cual se rige por la forma y plazos

establecidos en la Ley de lo Contencioso-Administrativo.

El recurso de revocatoria también es llamado recurso de alzada, “es aquel en que
resuelve un érgano superior un asunto en el que ha resuelto el érgano subordinado...en
términos generales se trata de recursos administrativos que se plantean contra
funcionaros intermedios, en los que resuelve un superior jerarquico del érgano
administrativo, es recurso de alzada, porque el recurso necesariamente hay que

elevarlo al superior jerarquico para que resuelva, sobre el fondo del expediente

administrativo.”®

El articulo siete de la Ley de lo Contencioso Administrativo establece: — Procede el
recurso de revocatoria en contra de las resoluciones dictadas por autoridad
administrativa que tenga superior jerarquico dentro del mismo ministerio o entidad
descentralizada o autonoma. — Este es el caso del Director de la Direccién de Atencion
y Asistencia al Consumidor, debido a que sus resoluciones administrativas pueden ser
recurridas ante el Ministro de Economia (por ser este 6rgano su superior jerarquico)
para que éste ultimo resuelva de conformidad a derecho sobre el recurso planteado a

su consideracion.

2 Calderén Morales, Hugo Haroldo. Derecho procesal administrativo. Pag. 109
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El recurso de revocatoria se plantea dentro del plazo de cinco dias habiles, contados a
partir de la notificacion de la resolucion administrativa que afecta o atenta los derechos
de quién lo interpone, al Director de la Direccion de Atencidn y Asistencia al
Consumidor, éste tiene cinco dias habiles para elevar el expediente al Ministro de
Economia (en caso de que no io eleve se puede plantear el recurso de amparo para
que el expediente sea elevado al superior jerarquico); elevado el expediente se decreta
una audiencia a los interesados por cinco dias habiles, se le da audiencia al érgano
asesor técnico o juridico por cinco dias y audiencia a la Procuraduria General de la
Nacién; recibido el expediente de la Procuraduria General de la Nacién el Ministro de

Economia puede:

a) Practicar diligencias para mejor resolver por el plazo de diez dias y terminado el
plazo anterior resolver en quince dias; 0

b) Resolver el recurso planteado en quince dias; la resolucién puede ser revocada,
siendo favorable al particular, o bien confirmada, siendo desfavorable al particular
agotando con elio la via administrativa y abriendo la puerta al procedimiento

contencioso administrativo.

En caso de que el expediente se encuentre en estado de resolver y no se dicte la

resolucion administrativa correspondiente se tienen dos opciones:

1)  Se tiene por no resuelto el recurso planteado, quedando el Directorio del Registro
Nacional de las Personas ante el silencio administrativo agotando con ello la via

administrativa e iniciando el procedimiento contencioso administrativo; o bien;
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2) Plantear el recurso de amparo en contra del Directorio del Registro Nacional de lag¥ e =~

Personas para que dicte la resolucién administrativa correspondiente al recurso
planteado, para agotar la via administrativa y posteriormente si la resolucion se

confirma iniciar el procedimiento contencioso administrativo.

Como se apuntd al finalizarse la via administrativa, se puede iniciar con el Proceso
Contencioso-Administrativo, siendo este: “un medio de control privativo, que los
particulares tienen, una vez agotada la via administrativa, para oponerse a los actos o
resoluciones de la administracion publica, a través de una demanda, en la que someten

a la decision jurisdiccional sus pretensiones.”®

El proceso Contencioso-Administrativo es un proceso de conocimiento el cual se
encuentra regulado dentro de la Ley de lo Contencioso-Administrativo; siendo el ente
encargado de llevarlo a cabo el Tribunal de lo Contencioso-Administrativo, cuya funcion
es, de conformidad con el articulo nimero doscientos veintiuno de la Constitucidn
Politica de la Republica de Guatemala, de contralor de la Juridicidad de la
administracion publica y teniendo como atribuciones para conocer en caso de contienda
por actos o resoluciones de la administracion y de las entidades descentralizadas y
autébnomas del Estado, asi como en los casos de controversias derivadas de contratos y
concesiones administrativas.  Siendo que es competencia de este organismo
jurisdiccional la ventilacion de las cuestiones nacidas en los procesos administrativos y

que generen conflicto entre los particulares y las instituciones de Estado.

2 Ibid. Pag. 259.
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El Proceso Contencioso-Administrativo de conformidad con lo establecido en el articulo
numero dieciocho de la Ley de lo Contencioso-Administrativo indica que el proceso
contencioso-administrativo es de unica instancia y el planteamiento del mismo carece
de efectos suspensivos, salvo para los casos concretos excepcionales en que el
Tribunal de lo Contencioso-Administrativo decida lo contrario, en la resolucidn que
admita para su tramite la demanda, siempre que el Tribunal lo considere necesario y de

no hacerlo se causen darios irreparables a las partes.

Al ser un proceso de uUnica instancia se encuentra que el unico recurso admisible en
contra de la sentencia que pone fin al Proceso Contencioso-Administrativo es el recurso
de Casacion, esto al tenor del articulo numero doscientos veintiuno de la Constitucion
Politica de la Republica de Guatemala y el articulo veintisiete de la Ley de lo

Contencioso-Administrativo.

4.15. Derecho comparado

La Ley de Proteccion al Consumidor de Peru tiene una estructura dogmatica y practica
similar a la Ley de Proteccion al Consumidor de Guatemala, sin embargo, la ley
peruana hace una enmarcada diferencia entre los proveedores, los distribuidos, los
fabricantes, los importadores y los prestadores de servicios; dandoles de esta forma
diferencias particularizadas a cada uno de ellos, imponiéndoles formas distintas en las
que pueden ser sancionados en caso de la existencia de alguna violacion a la Ley de

Proteccion al Consumidor.
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La Ley General de Proteccién a los Derechos del Consumidor de Republica Dominicana
muestra una amplia referencia a los distintos eslabones que se presentan en las
relaciones entre los consumidores y usuarios y los proveedores, productores,
distribuidores, prestadores e importadores; crea el Instituto Nacional de Proteccion de
los Derechos del Consumidor como la entidad estatal encargada de velar por el
cumplimiento de la ley que lo crea y la proteccién de los consumidores y usuarios;
también establece parametros muy definidos en casos de salud y de calidad de los
productos y servicios ofrecidos al publico; y plantea una gran cantidad de infracciones

de indole civil, penal y de consumo.

La Ley Federal de Proteccidon al Consumidor de los Estados Unidos Mexicanos
establece un sistema de vigilancia y verificacibn de los precios a través de la
Procuraduria Federal del Consumidor, logrando con ello una proteccién hacia los
intereses del consumidor; desenvuelve el sistema de ventas a domicilio y las
operaciones realizadas con inmuebles cuando los proveedores sean fraccionadores,
promotores, constructores, asesores 0 vendedores de viviendas destinadas a casa de
habitacion o bien cuando otorguen al consumidor el derecho de usar inmuebles
mediante el sistema de tiempo compartido; asi también de aquellas transacciones
efectuadas mediante el uso de medios electrénicos, opticos o cualguier otra tecnologia
puesta al servicio de los consumidores; plantea medidas legales de vigilancia en
materia de garantia de productos o servicios y desarrolla de manera clara los contratos

de adhesion y el proceso arbitral.
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La Ley de Proteccion al Consumidor de la Republica de Venezuela hace una
declaracion de productos y servicios de primera necesidad, plantea el desarrollo de
publicidad comercial e industrial de los productos y servicios, desarrolla un sistema de
normalizacién y certificacion de calidad y garantia; plantea la publicacion y distribucion
del Boletin Nacional del Consumidor, el cual contiene informacidn, andlisis y resultados
de pruebas efectuadas a productos de consumo y servicios, problemas de los

consumidores y cualquier otra informacién util al consumidor.

111

rapeds e

-~

S

)
R
.S’_yh,’ -

¢

Kl



&)
.

L

ECRETARIA &5

Jygiged
70 Sy
ot

112



CONCLUSIONES

En la legislacidn vigente no existen los mecanismos de control que permitan
verificar el cumplimiento de la normativa con respecto a la obligacidén por parte de
los proveedores sobre la exhibicion del libro de quejas dentro del establecimiento
comercial, esto para la verificacion del respeto de los derechos de los

consumidores.

Dentro de la Ley de Proteccion al Consumidor existe contradiccidén y vuineracion a
los derechos de los consumidores y usuarios, ya que dicho cuerpo legal establece
sanciones en contra de los mismos, comprometiéndose de esta manera la

seguridad juridica de la legislacién protectora de dichos derechos.

La Direccién de Atencidn y Asistencia al Consumidor no tiene la capacidad de
hacer cumplir con la Ley de Proteccidn al Consumidor, debido a la falta de

recursos economicos y humanos gue no permiten una verdadera implementacion

concreta de la normativa legal vigente.
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RECOMENDACIONES

La Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor, debe de reforzar el
Programa de Educacion y Orientacion al Consumidor y Usuario, a efecto que los
consumidores y usuarios conozcan cada uno de sus derechos, asi como, de ias
obligaciones que le corresponden a los proveedores, esto con el objeto para hacer

valer dichos derechos como obligaciones.

Es necesario que la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor,
implemente un plan de vigilancia permanente para el control del uso efectivo de
los libros de quejas en cada uno de los locales comerciales que vendan productos
o presten servicios al publico en general, esto para la verificacion de las quejas de

los consumidores y usuarios.

Que el Congreso de la Republica de Guatemala, emita la disposicion legal
pertinente para que la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor se
convierta en la Procuraduria de la Defensa del Consumidor y Usuario, otorgandole
autonomia para el control y verificacion de los derechos de los consumidores e
implementacion de sanciones mas enérgicas por violaciones a los derechos del

consumidor.
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ANEXOS
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ANEXO
Grafica unoc
iHA QUEDADO CONFORME CON LA ATENCION QUE LE PRESTAN A USTED

COMO CLIENTE, AL ADQUIRIR UN PRODUCTO O UN SERVICIO?

& Si

Si: 60%

No: 40%

Pregunta dirigida a 100 consumidores y/o usuarios de la Ciudad de Guatemala, en
cuanto a si se encuentra conforme con el servicio prestado o el producto adquirido
recientemente a algun proveedor, con la cual se puede notar que existe conformidad

por parte de la poblaciéon encuestada.
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Grafica dos \Q
¢HA UTILIZADO ALGUNA VEZ EL LIBRO DE QUEJAS, CUANDO NO HA QUEDADO

SATISFECHO CON LA ATENCION BRINDADA CUANDQ COMPRA UN PRODUCTO

O USA ALGUN SERVICIO?

Si: 35%

No: 65%

Pregunta dirigida a 100 consumidores y/o usuarios de la Ciudad de Guatemala, para
establecer a si ha hecho uso alguna vez del libro de quejas de fa DIACO para dejar
constancia de su inconformidad en cuanto al producto adquirido o el servicio prestado,
es de hacer notar que un 35% de la poblacion dijo que si y un 65% ha dicho que no,
pero de éste ultimo porcentaje alrededor de una 60% respondieron que fue debido a

que no se encontraba en un lugar visible o bien porque no lo tenian disponible.
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Grafica tres

7

¢

¢HA SIDO CITADO POR LA DIACO, CUANDO SE HA QUEJADO DE LA ATENCION

BRINDADA AL ADQUIRIR UN PRODUCTO O USAR ALGUN SERVICIO?

Si: 5%

No: 85%

Pregunta dirigida al 35% de los consumidores y/o usuarios de la Ciudad de Guatemala
que respondieron Sl a la pregunta anterior, con el objeto de establecer si alguna vez ha
sido citado por la DIACO cuando ha hecho uso del libro de quejas, evidenciando con
ello que la entidad gubernamental no ha podido establecerse como un garanfe de los

derechos de los consumidores y/o usuarios por el porcentaje tan bajo de quejas que se

le han dado seguimiento.
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