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Su despacho. UNIDAD ok;JsU SORIA DE TESIS
s

Respetable Doctor: Mejia Orellana -

En atencion a la providencia de esa unidad emitida oportunamente, en el cual se me
nombra ASESOR de Tesis del Bachiller GERARDO ANTONIO MADRID ALONZO,
quien se identifica con el nimero de Carné 9614283. Se le brindd la asesoria de su
trabajo de tesis intitulada “LA DESPROTECCION DE CONSUMIDORES Y USUARIOS
DE LA ECONOMIA INFORMAL EN LA LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y
USUARIO”; en su oportunidad sugeri algunas correcciones de tipo gramatical y de
redaccion que consideré que en su momento seran necesarias para mejor comprension

del tema que se desarrolla.

El estudiante realizd6 un analisis documental y juridico en materia administrativa,
constitucional y derechos humanos. En el lapso de la asesoria, asi como en el
desarrollo del trébajo de tesis, el estudiante manifestd sus capacidades en
investigacion, utilizando técnicas y métodos deductivo e inductivo, analitico, sintético y
la utilizacion de las técnicas de investigacion bibliografica y documental que comprueba
que se realizo la recoleccién de bibliografia acorde al tema.

La contribucién cientifica oscila en la recoleccion de informacién de diferentes leyes
comparadas, que serd legalmente hablando de gran apoyo a todas las personas que
decidan proponer iniciativas de ley; abarcé las instituciones juridicas relacionadas a los

temas desarrollados, definiciones y doctrinas, asi como el marco legal de la materia, el
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y asi cumplir con un aporte al derecho por su estudio analitico.

El estudiante acepté las sugerencias realizadas durante la elaboracién de Ia tesis, y
aport6 al trabajo sus propias opiniones vy criterios, los cuales lo enriquecen, sin embargo
pueden ser no compartidos y sujetos a polémica, pero en cualquier caso, se encuentran
fundamentados, puesto que son planteamientos serios y ordenados que demuestran un
buen manejo de criterio juridico sobre la materia. Con respecto a las conclusiones y
recomendaciones mi opinidén es que son acordes al tema investigado y la utilizacién de
la técnica de investigacion bibliografica que comprueba que se hizo la recoleccién de -
bibliografia actualizada.

Por lo expuesto OPINO que el trabajo del bachiler GERARDO ANTONIO MADRID
ALONZO; se ajusta a los requerimientos cientificos y técnicos que se deben cumplir de
conformidad con las normativa respectiva, la metodologia y técnicas de investigacion
utilizadas, la redaccién, las conclusiones, recomendaciones y bibliografia utilizada, son
congruentes con los temas desarrollados dentro de la investigacién, por lo que al
haberse cumplido con los requisitos minimos establecidos en el Articulo 32 del
Normativo para la Elaboracion de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales
y Examen General Pulblico, resulta procedente emitir el DICTAMEN FAVORABLE,
abrobando el trabajo asesorado.

Con muestra de mi consideracion y estima, me suscribo, como atento y seguro servidor.

LICDA. AURAANMINTA C {0 DE CUYUN

Col. 3,701 " GENGIADS o
w“"’ @mc’n{a @vﬁwﬁmm&’!e 14150500
% ABOGADS ¥ NOTARIO
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USAC

TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guatemala

UNIDAD ASESORIA DE TESIS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES.
Guatemala, 28 de mayo de 2014.

Atentamente, pase a el LICENCIADO LEONEL BATRES GALVEZ, para que proceda a revisar
el trabajo de tesis de el estudiante GERARDO ANTONIO MADRID ALONZO, intitulado: "LA
DESPROTECCION DE CONSUMIDORES Y USUARIOS DE LA ECONOMIA INFORMAL EN
LA LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y USUARIO.". -

Me permito hacer de su conocimiento que esta facultado para realizar las modificaciones de
forma y fondo que tengan por objeto mejorar la investigacion, asimismo, del titulo del trabajo de
tesis. En el dictamen correspondiente debera ‘cumplir con los requisitos establecidos en el
Articulo 32 del Normativo para la Elaboracién de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas y
Sociales y del Examen General Publico, el cual establece: "Tanto el asesor como el revisor de
tesis, haran constar en ‘los dictdmenes correspondlentes su opinion respecto del contenido
cientifico y técnico de la- tesis, la metodologia y técnicas de investigacién utilizadas, la
redaccién, los cuadros estadisticos si fueren necesarios, la contribucién cientifica de la misma,
las conclusiones, las recomendaciones y la bibliografia utilizada, si aprueban o desaprueban el
trabajo de investigacion y otras consideraciones que estimen pertinentes”.
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Guatemala, 7 de julio de 2014

Doctor l;ﬁCRllJLTAD DE CIENCIAS

Bonerge Amilcar Mejia Orellana DICAS ¥ SOCIALES
! _ OO

Jefe de la Unidad de Asesoria de Tesis

Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales 08 JUL. 2014

Universidad de San Carlos de Guatemala ——

Su despacho. UN.DE"E—ZSUS%;.U =

A DE TESIS

Hora:
Firma;

Respetable Doctor:

Me honra informarle que en cumplimiento de la resolucién que fue emitida con fecha
veintiocho de mayo del presente afio, en la cual se me nombra REVISOR del trabajo de
tesis del Bachiller GERARDO ANTONIO MADRID ALONZO, intitulado: “LA
DESPROTECCION DE CONSUMIDORES Y USUARIOS DE LA ECONOMIA
INFORMAL EN LA LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y USUARIO”; procedi
a la revision del trabajo de tesis en referencia.

Realice la revision de la investigacion y en su oportunidad sugeri algunas correcciones
de tipo gramatical y de redaccion; que consideré que en su momento seran necesarias
para mejor comprension del tema que se desarrolla. El tema esta redactada de una
forma sistematica, de facil comprensién y didactica, abarcando las instituciones juridicas
relacionadas al mismo, definiciones y doctrinas, asi como la regulacién legal de la
materia, apoyando su exposicién con fundamento en normas constitucionales y leyes
aplicables a nuestro derecho positivo, al igual la utilizacién de derecho comparado, lo
que hace de este trabajo un documento de consulta y utilidad a quien esa clase de

informacion necesite.

En tal virtud el contenido de la tesis, abarca las etapas del conocimiento cientifico, ya
que la recoleccion de informacion realizada fue de gran apoyo a su investigacion, dado
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que el material es considerablemente actual y vanguardista, con lo cual el susténtate
aport6 al trabajo sus propias opiniones Yy criterios, los cuales lo enriquecen, por lo que
pueden ser sometidos a su discusidén y aprobacion definitiva, pero en cualquier caso, se
encuentran fundamentados, pues son planteamientos serios y ordenados que

demuestran un buen manejo de criterio juridico sobre la materia.

Las conclusiones y recomendaciones fueron redactadas en forma clara y sencilla para
esclarecer el fondo de la tesis en congruencia con el tema investigado, las mismas son
objetivas, realistas y bien delimitadas. Resalto que atendié las sugerencias vy
observaciones senaladas, defendiendo con fundamento aquellas que considero
necesario. En cuanto a la estructura formal de la tesis, la misma fue realizada en una
secuencia ideal para un buen entendimiento de la misma, asi como la utilizacién de los
métodos deductivo e inductivo, analitico y la utilizacion de las técnicas de investigacion
bibliografica y documental que comprueba que se hizo la recoleccion de bibliografia

actualizada.

En consecuencia emito DICTAMEN FAVORABLE, en el sentido que el trabajo de tesis
desarrollado por el bachiller GERARDO ANTONIO MADRID ALONZO, cumple con los
requisitos establecidos en el Articulo 32 del Normativo para la Elaboracion de Tesis de

Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y del Examen General Publico; por lo que

puede ser impreso y discutido como tesis de 4 Acidn en examen publico.
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USAC

TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guatemala

DECANATO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES. Guatemala, 04 de
noviembre de 2014.

Con vista en los dictdmenes que anteceden, se autoriza la impresion del trabajo de tesis del
estudiante GERARDO ANTONIO MADRID ALONZO, titulado LA DESPROTECCION DE
CONSUMIDORES Y USUAR.IOS DE LA ECONOMIA INFORMAL EN LA LEY DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR Y USUARIO.. Articulos: 31, 33 y 34 del Normativo para la
Elaboracion de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y del Examen General

Publico.

MO/srrs.

Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales
Edificio S-7, Ciudad Universitaria Zona 12 - Guatemala, Guatemala
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INTRODUCCION

El Estado estad obligado a reconocer y brindar proteccién legal a los derechos del
consumidor, fundamentado en la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, y
en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, los derechos de los consumidores de
la economia informal se violan diariamente, al no estar contemplada en la ley la
regulacion a este sector, lo que constituye una violacién al derecho de igualdad,
estipulado en la Constitucién; al protegerse Unicamente los derechos de los
consumidores de la economia formal, los derechos del consumidor y usuario
constituyen una materia de reciente regulacion en la legislacion guatemalteca, la que
hasta hace muy pocos afos carecia de la minima proteccion legal por parte del Estado.
Es importante efectuar un estudio adecuado que brinde la oportunidad de conocer y
comprender, en primer lugar, cuales son los derechos del consumidor y usuario y su

regulacion juridica en la ley guatemalteca.

Es muy importante determinar si la legislacion existente en Guatemala, para la defensa
de los derechos del consumidor y usuario, esta acorde con las necesidades del pueblo
consumidor y usuario de bienes y servicios del sector de la economia informal, si la
institucion publica encargada de aplicar y velar por el cumplimiento de dicha legislacion
tiene la competencia necesaria para cumplir su cometido;, ademas, si los
procedimientos existentes constituyen una efectiva defensa a tales derechos, o por el
contrario, es necesaria la inclusion en el ordenamiento juridico guatemalteco de
reformas que provean la efectiva tutela a dichos derechos. La desproteccion a loﬂs
derechos de los consumidores y usuarios de la economia informal, asi como la
necesidad de incluir reformas a la Ley de Proteccion al Consumidor y WUsuario; y con
base en dicho analisis se llega a concluir, que la aprobacion de dichas reformas, otorga

mayores beneficios al consumidor y usuario guatemalteco de la economia informal.
El objetivo general de la investigacion fue estudiar el alcance de la Ley de Proteccion

al Consumidor y Usuario en el mercado informal, para determinar la realidad de la

protecciéon legal de los derechos del consumidor y usuario guatemalteco, y si ésta

(1)
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cumple, con defender, en forma adecuada, estos derechos ante los proveedores de
bienes y servicios del mercado informal; y los especificos fueron: Realizar una
investigacion para establecer el nivel de proteccion, por parte del Estado, a log
consumidores y usuarios de la economia informal; determinar las limitaciones que
padece la legislacién actual en cuanto a la efectiva proteccion dellos derechos de los
consumidores y usuarios de la economia informal; proponer una solucion para que la -

Ley proteja al consumidor y usuario de la economia informal.

La hipotesis, consiste en la desproteccion en la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario para los consumidores y usuarios de la economia informal guatemalteca, ya
que ésta no contempla este sector de la economia, ni a sus clientes, es por ello que
existe la necesidad de reformar la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, para
incluir un apartado que regule a los consumidores y usuarios de la economia informal.
Para el desarrollo del trabajo se utilizaron los siguientes métodos de investigacion:
analitico, sintético, inductivo, deductivo y las técnicas de investigacion utilizadas fueron
la documental y la cientifica juridica.

Esta tesis esta contenida en cinco capitulos, de los cuales con el primero se tiene como
propdsito el estudio del consumo en la sociedad guatemalteca, factores sociales en el
comportamiento del consumidor; el segundo, contendra el derecho de consumo, el
papel del Estado respecto a los derechos del usuario y consumidor; con el tercero se
busca establecer el andlisis de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario Decreto
Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, las normas que regulan
los derechos y obligaciones para proveedores de bienes o servicios, usuarios y
consumidores; el cuarto versa lo relacionado a la Direccion de Atencidn y Asistencia al
Consumidor y Usuario y sus funciones, el Estado, como juez y parte; y, el quinto, esta
dirigido a describir la desproteccion existente del consumidor y usuario y la necesidad
de adopcién de medidas estatales, necesidad de que el Estado de Guatemala adopte

medidas tendientes a brindar una mejor proteccion a los consumidores y usuarios.

(ii)
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1. El consumo

La sociedad guatemalteca actual, deriva de la revolucién tecnholégica e industrial; se
encamina dirigida a interrelaciones entre el consumo y el trabajo; las cuales suponen la

existencia de cambios determinantes para la historia moderna.

1.1. Definicion

~ El tratadista Atoche César Augusto, menciona que por consumo se entiende “gasto que
se hace de determinados géneros; los cuales se introducen en una poblaciéon para

venderlos o consumirlos en la misma.”’

El autor Alvarez Ruiz Luis, menciona que consumo ‘“es la accion y efecto de consumir o
gastar, bien sean productos, 0 bienes y servicios, como la energia, entendiendo por
consumir como el hecho de utilizar estos productos y servicios para satisfacer

necesidades primarias y secundarias.”

En el diccionario juridico Espasa, se menciona que “el consumo masivo ha dado lugar
al consumismoy a la denominada sociedad de consumo; en términos puramente

econdémicos se entiende por consumo la etapa final del proceso econdmico,

' Atoche, César Augusto. Comportamiento del consumidor. Pag. 28.
2 El autor Alvarez Ruiz Luis. El derecho de consumo. Pag. 71.
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produce alguna utilidad al sujeto consumidor. En este sentido hay bienes y servicios
que directamente se destruyen en el acto del consumo, mientras que con otros lo que
sucede es que su consumo consiste en su transformacion en otro tipo de bienes o

servicios diferentes.”

1.2. Generalidades del consumo

El letrado Cabanellas Guillermo, refiere que el consumo “es el conjunto de los procesos
socioculturales en los cuales se lleva a cabo la apropiacion y la utilizacion de productos;
dicha caracterizacién es de utilidad para la observacion de aquellos actos mediante los

que el consumo va mas alla de antojos, gustos y compras sin sentido.™

La racionalizacién de orden macrosocial que deciden los agentes de orden econémico
no es la unica que le da forma al consumo. La relacién entre productores y
consumidores, da a conocer que el consumo también manifiesta una racionalidad
sociopolitica. Cuando se observa la proliferacion de redes comunicacionales, de
marcas y objetos de accesos al consumo, desde el punto de vista de los movimientos
de los consumidores y de sus demandas, también se advierte que en dichos procesos

intervienen las reglas distintivas educacionales y de la moda.

Ser consumidor, es participar en un marco de competencia por todo aquello que la

% Fundacién Tomas Moro. Diccionario juridico Espasa. Pag. 183.

* Cabanellas, Guillermo. Diccionario enciclopédico de derecho usual. Pag. 248.
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importancia que las demandas por el salario indirecto y por el aumento del consumo,
adquieren en los conflictos sociales y sindicales, asi como también las reflexiones
criticas que desarrollan las agrupaciones de consumidores. Tanto los productores,
como los emisores deben no solamente convencer a los destinatarios, sino que también
justificarse de forma racional. Por todo ello, el darle una explicacion al proceso
mediante el cual, sean modificados los habitos de consumo, quiere decir adentrarse en
el campo de cambios culturales y del consumo simbdlico, debido a que en nuestra
sociedad actual, al ser rechazado o adquirido un objeto de consumo determinado, se da
la intervencién de la valoracion del mismo, y consecuentemente, de todos aquellos

elementos de orden cultural que permiten la formacién del valor anteriormente anotado.

La caracterizacién abstracta de los intercambios mercantiles, la cual es mayoritaria
debido a la distancia tecnolégica y espacial existente entre los productores y
consumidores conlleva a la creencia de la autonomia de las mercancias asi como
también al caracter inexorable ajeno a los objetos de todas aquellas normas objetivas
encargadas de la regulacion de los vinculos entre oferta y demanda. Las personas
intercambian diversos objetos con la finalidad de la satisfaccion de las necesidades que
culturalmente se han fijado para su debida integracién con otras personas y distincion
de los mismos; para llevar a cabo deseos y pensar acerca de la situaciéon en la cual

viven.

En dicha multiplicidad de interaccién y de acciones en el mundo, los objetos en
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determinada fase unicamente son candidatos a mercancias y en otra fase pasan porun"

espacio eminentemente mercantil. Por su parte Comin Paulo, establece que el
consumo “es aquel conjunto de procesos de orden sociocultural en el cual es llevada a
cabo la aprobacion y la utilizacion de los productos.” El consumo no es tnicamente
reproduccion de fuerzas, sino que también produccién de sentidos; ya que es una
constante lucha que no se agota con poseer objetos, ya que pasa de manera
determinante por los usos que les dan forma en la sociedad en los cuales se inscriben

dispositivos y demandas provenientes de distintas competencias de orden cultural.
1.3. Consumo como construccion de la sociedad mediante la oferta

El consumo es una construccion de la sociedad mediante la oferta, tienden a darle al
consumo la caracterizacién de un recurso de manipulacién social, situando la atencién
de su estudio en la oferta, a la que acusan de ser la responsable de la construccion sin
interés de las pautas de consumo de la demanda. En el mismo se puede determinar
que la Producciéon da lugar al consumo, pero no es unicamente el objeto lo que la
produccién facilita al consumo y le da un toque final y un caracter determinado. Ya que,
de igual manera que el conéumo le proporciona al producto su acabado como producto

mismo, entonces la produccién le brinda su acabado al mismo.

Existe un grupo de perversién en la misma sociedad de consumo. Por ello, la teoria

critica del consumo, cuenta con una serie de problemas para dirigirse hacia las

5 Comin, Paulo. Consumo sostenible. Pag. 184.
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cultura como productoras de una cultura de masas homogénea. El consumo se acentta
en la desconstruccion de la cultura tardo capitalista, a la cual le da una explicacion en la
sociedad de consumo y en su topica conducta utilitarista, la cual determina de manera

simultanea, mediante los intereses de la tendencia hedénica y de la oferta productiva.

1.4. Consumo como ampliacion de la libertad

El jurisconsulto Cabanellas Guillermo, menciona que “es aquella que contiene al
consumo como una expansidn de la personalidad de las personas y como una
profundizacion en la libertad, y las investigaciones de las mismas se encuentran
encaminadas a definir asuntos relacionados a la satisfacciéon estética y emocional, que

se deriva de las experiencias de consumo.”

El consumo como dispositivo hedonista, se preocupa por el estudio de los diversos
goces derivados del consumo, asi como también expectativas nuevas de diferencias e
identidades. También, tiende a la interpretacion del consumo como expresiéon y como
goce de la agencia grupal e individual, entendida la misma como movilidad social

horizontal.

El jurista Garcia Cruces José Antonio, comenta que “se ha encargado de desarrollar la

tesis de que al analizar la economia general, la produccién econémica no se debe

® Cabanellas, Guillermo. Diccionario de derecho elemental. Pag. 81.
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objetivo la dilapidacién, y el problema fundamental consiste en qué hacer con el exceso

de energia consistente en productos y bienes.”’

Las practicas de consumo son constitutivas de un flujo vital de orden sustantivo de la
cultura, debido a que las personas con sus decisiones se encuentran no Unicamente
dentro de la circulacién de significados culturales que se encuentran asignados a los
diversos bienes, sino que también se encuentra realizando toda una actividad

existencial, la cual es la que realmente se encarga de sostener el orden social.

Consecuentemente, los bienes de consumo, llevan implicitos siempre significados de
las diversas funciones y relaciones y son una articulacién entre la estructura social que
corresponde y los diversos estratos sociales. La funcién primordial del consumo no es
la satisfaccidn de necesidades de orden primario, sino que su capacidad estructural
para darle sentido estable a las funciones sociales y a las practicas principales para
ellos; por ello la importancia del consumo, radica en que mientras los significados de
una determinada cultura son cambiantes, los rituales del consumo proporcionan un

sistema de significados que otorgan estabilidad a la vida en sociedad.

1.5. El consumo en la sociedad guatemalteca

La autora Garnica Guerrero Norma Patricia, refiere que la sociedad guatemalteca “se

” Garcia Cruces, Gonzalez, José Antonio. Derecho comunitario y derecho de consumo. Pag. 93.
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desigual y compleja, en la cual, existe una pobreza desmedida y se encuentra presente
el fendmeno de inmigracién, ademas se puede observar claramente que la nuevas
tecnologias desplazan a las ya existentes; es una sociedad globalizada, en la cual es
predominante la economia, cuyas empresas, grupos de comunicacién, entidades
financieras y la publicidad son trasnacionales, y generan que el consumo sea el

principal motor del crecimiento del pais.”

Los consumidores han variado de manera notable, socialmente se ha segmentado
segun los diversos habitos de convivencia o de edad, ademas se tiende hacia un
consumidor multimodal, activo, exigente y con una mayor libertad de poder elegir.
Ademas, es importante que los mismos cuenten con acciones de defensa que faciliten
las intervenciones en los delitos de consumo ocurridos en nuestra sociedad

guatemalteca.

1.6. El consumidor

En economia, un consumidor es una persona u organizacién que demanda bienes o
servicios proporcionados por el productor o el proveedor de bienes o servicios. Es decir,
es un agente econémico con una serie de necesidades y deseos que cuenta con una
renta disponible con la que puede satisfacer esas necesidades y deseos a traves de los

mecanismos de mercado.

® Garnica Guerrero, Norma Patricia. El fortalecimiento en Guatemala de los derechos del
consumidor. Pag. 69.
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El letrado Martinez Francisco Javier, hace mencion que el derecho de consumo “e\s’\rfé,
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denominacién que se da al conjunto de normas emanadas de los poderes publicos
destinada a la proteccién del consumidor o usuario en el mercado de bienes y servicios,
otorgandole y regulando ciertos derechos y obligaciones.” Por su parte Cabanellas
Guillermo, lo define como “aquél que consume o compra productos para el consumo.

Es por tanto el actor final de diversas transacciones productivas.”°

En el ambito de los negocios o la administracién, cuando se habla de consumidor en
realidad se hace referencia a la persona como consumidor. El consumidor es la
persona u organizacion a la que el marketing dirige sus acciones para orientar e incitar

a la compra, estudiando el proceso de toma de decisiones del comprador.

De la relaciéon establecida entre productores y consumidores, nace el derecho
comercial; por lo tanto, también se produce la necesidad de ejercer un control y cierto
tipo de regulaciéon en cuanto a la proteccion de los intereses de los compradores se
refiere, debido a que en ailgin momento, la mala calidad de Iqs productos o la sobre
valoracion de los mismos, coloca en desventaja a la sociedad consumidora, ya que los
productores de bienes y servicios, unicamente anteponen su bienestar econdmico

personal careciendo de toda moral, ante la necesidad del comprador.

Por tal razén, los derechos del consumidor han sido considerados parte de los

Derechos Humanos, los cuales han sido incorporados al ordenamiento juridico de las

® Martinez, Francisco Javier. El mercado de los derechos de consumo. Pag. 73.

"0 Cabanellas, Guillermo. Diccionario enciclopédico de derecho usual. Pag. 279.
8


EMI 01
Text Box


Articulo 119, inciso i), indica las obligaciones del Estado relacionadas con este campo,

y se expone de la siguiente manera: La defensa de consumidores y usuarios en cuanto
a la calidad de los productos de consumo interno y de exportacion para garantizarles su

salud, seguridad y legitimos intereses econémicos.

1.6.1. Definicion

En la legislacion Guatemalteca, este derecho se encuentra regulado en la Ley de
Proteccién al Consumidor y Usuarios, Decreto Numero 06-2003, en el Articulo 3, y
establece la siguiente definiciobn de 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.

El tratadista Becharies Bernard, hace menciéon que consumidor “es persona individual
juridica de caracter publico o privado nacional o extranjera, que en virtud de cualquier
acto juridico oneroso o por el derecho establecido, adquiera, utilice o disfrute de

cualquier naturaleza.”"

El jurisconsulto Couture Eduardo, hace referencia que
consumidor “es una persona u organizacidbn que demanda bienes o servicios
proporcionados por el productor o el proveedor de servicios. Es el sujeto que requiere

de la satisfaccién de necesidades a través de la compra u obtenciéon de bienes y/o

" Becharies, Bernard. La eleccién del consumidor: racionalidad y realidad del comportamiento del
consumidor. Pag. 81.
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En el diccionario de la lengua espafiola, se define el vocablo consumidor de la
siguiente manera “Persona que compra productos de consumo.””®> Ademas el letrado
Ossorio Manuel, define el término como “titular del derecho real de uso, el que usa
ordinaria o frecuentemente un servicio, también concuerda en cuanto a que, el usuario

satisface la necesidad a través de un servicio adquirido.”**

El autor Sanchez Ocaia Roberto, “el consumidor es una persona fisica o juridica que
adquiere, posee o utiliza un bien o un servicio puesto en el seno del sistema
econémico, por un profesional, sin perseguir, ella misma, la fabricacion, transformacion,

distribucion o la prestacion dentro del cuadro de un comercio o profesion.”*®

Puede decirse, que se consideran consumidores o usuarios, las personas fisicas o
juridicas que contratan a titulo oneroso para su consumo final o beneficio propio o de su
grupo familiar o social, para la adquisicién o locacién de cosas muebles; la prestacion
de servicios; la adquisicién de inmuebles nuevos destinados a vivienda, incluso los lotes
de terreno adquiridos con el mismo fin, cuando la oferta sea publica y dirigida a persona
indeterminada. De acuerdo con lo anterior, se infiere que la persona fisica protegida
por su condicién de consumidor, es aquella que necesita equilibrar la relacién comercial

que se establece entre quien le vende y lo que adquiere, de modo que se conserve

'2 Couture, Eduardo. Vocabulario juridico. Pag. 96.

'3 Real Academia Espariola. Diccionario de la lengua espafiola. Pag. 94.

' Ossorio, Manuel. Diccionario de ciencias juridicas politicas y sociales. Pag. 81

'S Sanchez Ocarfia, Roberto. Publicidad, consumismo y algo mas: los efectos de la globalizacion.
Pag. 107.
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consumidor; esto debido a que la relacion de consumo se establece por necesidad y se

da por sentado la buena calidad del producto.

Consumidor es toda aquella persona u organizacién que se encarga de consumir
bienes o servicios proporcionados por el proveedor de servicios o productor. Es aquella
persona o conjunto de personas que satisfacen sus propias necesidades a través del
uso de servicios y bienes generados dentro del proceso productivo. El consumidor es

aquelia persona fisica o moral que realiza o disfruta como destinatario final, bienes,

servicios o productos.

El consumidor final es aquel que se puede definir como aquella persona que
verdaderamente se encarga de la utilizacién de un producto. El consumidor final se

distingue del cliente, ya que puede comprar el producto pero no necesariamente debera

consumirlo.

Tambien se puede entender por consumidor a aquel destinatario de servicios y bienes,
en dicho sentido, es evidente que los consumidores son la totalidad de la poblacion de
un pais. En los distintos momentos de la historia ha sido acentuada la importancia de la
persona como administrador, ciudadano, y en la actualidad es relevante la posicién de
la persona como consumidor. Dicho término debe ser reservado para el ciudadano en
cuanto al mismo, al ser el destinatario de bienes, mientras que en el término usuario es

destinatario de servicios publicos.

11
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1.6.2. Caracteristicas Uargman O

El jurista Palomar De Miguel Juan, menciona que el concepto de consumidor y usuario,
varia segun el ambito de proteccion que pretenda establecerse “el consumidor y usuario
como cliente, es aquel que contrata con un empresario para adquirir los bienes o
servicios por él ofertados, tanto si la adquisicidn se realiza para atender necesidades
privadas, como si se realiza en el marco de una actividad empresarial con

particularidades propias.”'®

Atendiendo a lo anterior, el letrado Palomar De Miguel Juan, hace una “clasificacién de

los intereses del consumidor y usuario, en tres niveles o categorias distintas:

a) Los derechos personales indisponibles y constitucionalmente salud y la
seguridad personal, orientados hacia una responsabilidad objetiva de

productores por los dafios causados a terceros.

b) Los intereses econdmicos y sociales; la figura del consumidor se caracteriza por
ser la parte mas débil, necesitada por tanto, de una especifica tutela legislativa
que, mediante clausulas generales o disposiciones de caracter imperativo, le
proteja contra precios y medidas ventajosas, tales como el abuso de posicién
dominante o la politica seguida por las instituciones bancarias en materia de

crédito de consumo.

'® Palomar De Miguel, Juan. Diccionario para juristas. Pag. 61.
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las decisiones en el mercado con el mayor grado de conocimiento y libertades
establecidos en garantia de una correcta informacién comercial; tales como:
medidas sobre control de peso, etiquetado, modos de presentacioén del producto,
entre otros; asi como, reglas sobre control de la publicidad, representacion de

sus intereses y formulas de asociacién y agrupacion.”’

A nivel general, el consumidor es aquella persona que tiene un comportamiento
orientado a buscar, comprar, usar, evaluar y disponer de los productos, servicios, e
ideas que espera que satisfagan sus necesidades. Es decir, aquellas personas que
toman decisiones para gastar sus recursos disponibles en articulos relacionados con el
consumo. La idea de consumidor, generalmente es utilizada para describir dos
diferentes tipos de entidades consumidoras; el individual o persona humana y el
organizado o persona juridica y/u organizacional. El primero, es el individuo que compra
bienes y servicios para su propio uso o para el hogar. Y el segundo, es una entidad
juridica legalmente establecida, que abarca negocios privados, dependencias estatales,
e instituciones, las cuales deben comprar productos y servicios con el fin de lograr
operativizar sus organizaciones, indistintamente de si el giro de la institucion es para
obtener ganancias o no. Es decir, las compafiias manufactureras compran la materia
prima y otros componentes necesarios para fabricar y vender sus propios productos; las
de servicios el equipo necesario para cumplir su cometido; las dependencias del

gobierno, insumos para el logro de sus objetivos.

7 Ibid.
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1.6.3. El consumidor y la economia de la familia

Actualmente, la economia de la familia en la sociedad guatemalteca muestra una
problematica progresiva relativa al sobreendeudamiento existente, el cual es el
resultado de créditos faciles, de tarjetas de crédito, de hipotecas. Las posibilidades
altas de consumo generan en determinadas ocasiones ansiedad por poder consumir
todo aquello que no es tan necesario o que no alcanza la posibilidad real con la cual
cuenta el consumidor. En nuestra sociedad guatemalteca, el ahorro se ha visto
emplazado por el endeudamiento y ello ha generado la promocién de nuevas formas de
economia familiar, basadas en el pago aplazado de todos los productos que se
consumen. Un fendmeno ascendente en nuestra sociedad guatemalteca es en la

actualidad el incremento de los costos financieros y el sobreendeudamiento.

1.6.4. Aspectos en el comportamiento del consumidor

El jurisconsulto Martinez Francisco Javier, comenta que “el analisis subcultural permite
al segmentar el mercado para llegar a las necesidades, motivaciones, percepciones y

actitudes que son compartidas por los miembros un grupo subcultural especifico.”*

Una subcultura es un grupo cultural distinguible .que existe como un sector identificable
dentro de una sociedad mas grande y compleja. Sus miembros poseen creencias,

valores y costumbres que los apartan de otros miembros de la misma sociedad. Las

18 Martinez, Francisco Javier. EI mercado de los derechos de consumo. Pag. 104.
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principales categorias subculturales son la nacionalidad, raza, religién, la localizaci6
geografica, la edad, el sexo y la educacién. La subcultura étnica atiende a los origenes.
La descendencia de ancestros comunes tiende a vivir en forma cercana, suelen casarse

con personas del mismo grupo, comparten el sentido de pertenencia y de edad similar.

El mercado de los adolescentes no solo gasta mucho dinero propio, sino que hacen
gastar a sus familiares también. Los nifos influyen mucho en las decisiones de
consumo familiares. Las corporaciones aprovechan la tendencia persistente de los

nifios en la busqueda de un nuevo producto.
1.6.5. Factores sociales en el comportamiento del consumidor

El letrado Mora Jhon James, refiere que los grupos prirﬁarios “son aquellos en que las
relaciones personales son cara a cara con cierta frecuencia y a un nivel intimo y
afectivo. En estos grupos se desarrollan normas y roles. La familia, los grupos de un
trabajo, los amigos, son ejemplos de tales grupos. El grupo primario ejerce un control
informal sobre sus miembros, un control no institucionalizado pero no por ello menos

»19

eficaz. Por su parte Garcia Cruces José Antonio, comenta “que los grupos

secundarios son aquellos en los cuales se incluyen todos aquellos grupos que no son
primarios, tales como las agrupaciones politicas, las asociaciones de ayuda y

comisiones vecinales.”?°

'9 Mora, Jhon James. Introduccién a la teoria de! consumidor de la preferencia a la estimacion. Pag.
51.

% Garcia Cruces, José Antonio. Derecho comunitario y derecho de consumo. Pag. 72.
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sino como funcionarios que desempefan un rol. Al contrario de los grupos primarios, el

control que se aplica es formal es decir hay reglamentaciones que establecen normas y

sanciones.

Los grupos de referencia, son aquellos en los que el mismo sujeto quiere ser parte,
pueden definirse como un grupo de personas que influyen en las actividades, valores,

conductas y en la compra de un producto o en la eleccion de la marca.

1.6.6. Factores personales de influencia en la conducta del consumidor

A continuacién se presentan los diversos factores personales influyentes en la conducta

del consumidor, siendo los mismos los siguientes:

¢ Personalidad: la personalidad se define como el patron de rasgos de un
individuo que dependen de las respuestas conductuales. Estas se han empleado
para estudiar el comportamiento del consumidor y explicar la totalidad
organizada de su conducta. Se sabe que la personalidad de una persona se
refleja a menudo en la ropa que usa, la marca y el tipo de automévil que
conduce, los restaurantes donde come, pero lo que se puede cuantificar son los

rasgos individuales de cada individuo.

¢ Motivacion: para entender por qué los consumidores observan determinada

16
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obrar. Toda conducta se inicia con la motivacién, el motivo 0 impulso es una
necesidad estimulada que el sujeto trata de satisfacer. Uno o mas motivos en el
interior de una persona desencadenan a la conducta hacia una meta que

supuestamente procurara satisfaccion.

¢ Familia: de los grupos pequefios a los que pertenecemos durante afos, hay uno
que normalmente ejerce influencia mas profunda y duradera en nuestras
percepciones y conducta, este grupo es la familia. Esta desempefia la funcion
de consumo final operando como unidad econémica, ganando y gastando dinero.
Los miembros de la familia se ven obligados a establecer prioridades individuales
y colectivas de consumo, a seleccionar qué productos y marcas compraran y

como se utilizaran para cumplir con las metas de los miembros de la familia.

e La percepcion: es el proceso por el cual el individuo selecciona, organiza e
interpreta estimulos para construir una pintura significativa y coherente del
mundo. El consumidor toma decisiones basadas en lo que percibe mas que en la

realidad objetiva.

El tratadista Sanchez Ocana Roberto, expone que el consumidor “es aquella persona
que al intentar satisfacer alguna necesidad realizando la compra de cierto producto o
servicio utilizando una actividad econémica. Para que se dé la existencia de este sujeto

se requiere la presencia de un producto y ademas alguien que subministre dicha

17
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La autora Udina Teresa, refiere “que existen distintos tipos de consumidores,

dependiendo esta taxonomia al criterio que se utilice: Segun el tipo de necesidad

e Consumidor por necesidades simples o bilégicas: Estos son los

consumidores que acceden a bienes basicos, son de consumo inmediato.

¢ Consumidores por necesidades sociales: consumo que se produce cuando

resulta elemental para el desarrollo de las personas.”

! ganchez Ocafia, Roberto. Publicidad, consumismo y algo mas: los efectos de la globalizacion.
Pag. 103.
2 Udina, Teresa. Cooperativas de consumidores y responsabilidad social. Pag. 29.
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2. El derecho de consumo

Los derechos del consumidor y usuario se han convertido los derechos del consumidor
y usuario hasta nuestros tiempos, definiré los conceptos que abarca este tema y los

derechos mas importantes que incluye la doctrina y la legislacién guatemalteca.

2.1. El derecho de consumo en la doctrina

El tema derecho de consumo, se aborda generalmente, como parte del derecho
mercantil o comercial, no obstante se discute si es un derecho autbnomo o no, se
considera por el autor de este trabajo, que no puede concebirse como un derecho
auténomo, puesto que las instituciones que lo integran se regulan a través del derecho
mercantil. La denominacién derecho de consumo, evidencia el avance que ha habido
en cuanto al consumismo social, a la produccién de bienes o servicios, y a la
proliferacién de personas que lo conforman que es la gran mayoria, y que ha dado

también como resultado la acumulacién de proveedores de bienes y servicios.

Siempre ha existido el hecho de que los consumidores constituyen un mayor porcentaje
que los proveedores, cuestidbn que se evidencia en Guatemala, en donde la gran
mayoria es la consumidora y poco porcentaje de la poblacién es la que se denomina
proveedor de bienes o servicios. Y a nivel internacional, esa gran mayoria es ya objeto

de proteccion a través de normas juridicas que deben acatar los estados.
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plena que por si debe reconocérsele y no a una subsistencia de clientela mas propia del
circo romano.”® En la libertad de mercado que existe entre consumidores vy
proveedores se ve latente una desigualdad o una desproporcionalidad en intereses y
derechos, que necesita que el Estado, Unico ente con legitimidad para regularlo, lo haga
a través de leyes, y es asi en el caso de Guatemala, que recientemente, se ha creado
la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario contenida en el Decreto Namero 06-2003

del Congreso de la Republica de Guatemala.

Dicha ley responde a ideas como las enunciadas en este trabajo. El mercado de los

derechos de consumo siendo las siguientes:

a) Las nuevas sintesis urbanas de una ciudadania cultural, es decir, la ciudad como

objeto de consumo cultural.

b) El medio es el programa. Quiere decir, que del consumo se parte para la

planificacién y programacién de obras y proyectos de orden privado.

c) Lainformacién se conforma entonces como otro mundo que sélo se hara posible
a través de que cada dia sea mas eficiente, lo cual fortalece también ese

derecho de consumo.

2% Garcia Sais, Fernando. Derecho de los consumidores a la informacion. Pag. 206.
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d) Lo que sucede con el ciberespacio versus el anarquismo. Nareyn,

El sistema liberal o neoliberal parece que se encuentra hoy de moda, y que ha ido
cobrando fuerza a través de su implementaciéon por varias naciones y en el caso de
Guatemala no se queda atras, si nos remontamos a lo que han sido las formas de

privatizacion que han implementado los gobiernos pasados.

El tema de los sistemas econémicos no es suficiente, aun existen importantes temas
pendientes de largo plazo, entre los que se encuentra la evidente desigualdad en la
calidad de vida y la dificuitad para satisfacer niveles minimos de subsistencia. El
mercado es un sistema de relaciones que regulan la interacciéon productor consumidor

basado en un sistema de incentivos econdmicos.

Asi, el mercado puede describirse como un mecanismo que funciona movido por una
fuente energética, que son los incentivos econdmicos. El resuitado de este proceso es
el consumo de bienes y servicios por parte de la poblaciéon y un incremento del capital
de los productores, es decir se basa en la necesidad mutua para obtener mayores
beneficios. Este mecanismo ha probado funcionar tanto en ambientes de alta
concentracion de bienes de produccién como en casos de baja concentracion, lo que
sostiene la hipétesis de que la concentracion del capital no es una condicién necesaria
para que el mecanismo de mercado pueda operar y cumplir su cometido, hipétesis de
suyo necesaria pues soOlo asi es posible imaginar tal mecanismo actuando en un

ambiente mas igualitario en lo econémico.
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Aremann.

Dentro del mundo que vive la poblacion, existe una gran segmentacion social, en don
existen grupos diferentes, privilegiados o no, con riqueza material o sin ella, de una u
otra cultura. De alli se va marcando también lo que respecta a la forma de gobierno, a
la cultura y educacion, a los niveles de produccién de bienes o servicios nacionales, a

los montos o porcentajes de productos de importacién, o de exportacion.

El autor Garcia Sais Fernando, menciona “que existen caracteristicas fundamentales

que deben tomarse en cuenta en el derecho de consumo y son las siguientes:

a) Que complemente el mecanismo de mercado potenciando su rol en vez de

contradecirio.

b) Que sea también un mecanismo,que al igual que el mercado productivo, esté

basado en un sistema de incentivos a las acciones individuales.

c) Que dé una solucibn al problema de la distribucibn de la riqueza,
independientemente de su grado de concentracion, dentro del marco de la
economia, es decir que sea una solucién econémica y no politica, concentrando

el juego politico en la decision de su aplicacion y como operarlo.

d) Que conduzca a un Estado de mejor distribucién de la riqueza, sin comprometer
la eficiencia econdémica; por el contrario, y de ser posible, que impulse el

desarrollo econémico. En este nuevo mercado en donde existen consumidores y
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que: primero, todos los individuos tenemos igualdad de derechos para consumir
los bienes producidos y segundos, que el consumo dependera del ingreso
econdmico que cada individuo obtenga como fruto de su trabajo, iniciativa,
creatividad, etc. Este segundo principio esta garantizado en el mercado

productivo actual y no sera violado por el mercado de los derechos.”*

Entonces, la sociedad de consumo surge al mismo tiempo, tal vez, en menor escala con
el surgimiento de los medios de produccién para lograr los satisfactores sociales
especificamente alimentacién, vestuario, vivienda. Se ha ido evolucionando y a la fecha
se ha tenido que determinar un cuerpo normativo que proteja los derechos de los

consumidores.

La sociedad de consumo es el detonante de la aparicion y generalizacion de unas
normas dirigidas a proteger especificamente al consumidor en cuanto tal, y no sélo
como parte de un determinado contrato. A su vez, el punto de arranque socioeconémico
de la sociedad de consumo es la revolucién industrial; el punto de arranque ideolégico,
la revolucién liberal burguesa; y su causa proxima, la proliferaciéon de los sistemas de
produccién en masa de bienes de consumo, con la consiguiente necesidad de su

absorcion por el mercado cuya demanda debe, por ello, ser incentivada.

En la teoria liberal de la economia de mercado el consumidor seria el gran privilegiado

?* Ibid. Pag. 209.
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en la multiplicacion de los bienes ofrecidos en el mercado, el aumento en su calidad y la
disminucion en su precio; asi, el consumidor podria elegir entre mas bienes, de mejor
calidad y a menor precio. De ahi que no se considera preciso inicialmente protegerle
mas alla de ciertas reglas muy concretas, destinadas a reprimir algunas practicas
ilicitas, conocidas antiguamente. Sin embargo, la realidad ha demostrado seguir otro
camino: la expansioén industrial coincide con un aumento muy importante de la fuerza de
las empresas, que imponen a sus clientes las condiciones previamente fijadas en forma
unilateral por ellas; con la sofisticacién de los productos, con el desarrollo del crédito y
con la influencia cada vez mas poderosa de la publicidad. Todo ello acaba instaurando
un desequilibrio real entre los consumidores y los profesionales en beneficio de estos

ultimos.

El tratadista De Pina Vara Rafael, comenta “que paralelamente, el sistema juridico
liberal tradicional, basado en el llamado dogma de la autonomia de la voluntad, se ha

mostrado incapaz de dar una respuesta global a esta situacion:

1) Porque la libertad contractual muchas veces no significa para el consumidor
individual mas que la posibilidad en ocasiones necesidad de adherirse a un
contrato predispuesto, respecto al que no se le ofrecen alternativas; la
predisposicion del contenido contractual es también un instrumento de
racionalizaciéon de un mercado masificado, pero constituye ocasiéon de abusos en

contra de los consumidores o, mas en general, de los adherentes.
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profesionales, tolera, sin embargo, numerosas practicas que atentan contra los
intereses econdmicos de los consumidores, o hacen peligrar, por su agresividad,

la libertad del consentimiento de estos ultimos.

3) Por el caracter ficticio del principio de igualdad entre los derechos y obligacién de
las partes, subrayado por el contenido abusivo o desproporcionado de muchas

clausulas contractuales preestabiecidas por el profesional.

4) Por las dificultades con que tropieza el consumidor a la hora de probar el

caracter defectuoso del bien adquirido, o del comportamiento de profesional.”®®

En el derecho de consumo, también la sociedad guatemalteca ha vivido épocas
distintas. En la época colonial, la vida de los habitantes de Guatemala era muy sencilla,
no existia alumbrado ni los espectaculos como los que existen actualmente, la gente
acostumbrada a acostarse muy temprano y levantarse de madrugada para realizar sus
actividades diarias. La alimentacion era en general sano, abundante y muy barato. Las
casas eran bastante amplias y el mobiliario sencillo. La gente no acostumbraba viajar
debido a las enormes dificultades o peligros y quienes lo hacian dejaban su testamento
hecho. No existian hoteles a lo largo de I.os caminos, por lo que los viajeros se

hospedaban en casas de sacerdotes o en monasterios.

% De Pina Vara, Rafael. Diccionario de derecho. Pag. 49.
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No ha habido una significacién considerable para determinar que el comercio

Guatemala ha mejorado. Esa situacidén ha evolucionado pero no en la medida en que se
esperaba, es decir, no ha habido un crecimiento econdémico y eso se deriva a una serie

de circunstancias como las siguientes:

a) La persistencia en el poder o en el gobierno de militares.

b) La incipiente democracia que se respira desde 1985 a la fecha.

c) La incipienté democracia que se respira desde 1985 a la fecha.

d) El dominio de unas familias econédmicamente poderosas sobre la totalidad de la
poblacion, por el hecho de ostentar el poder en las esferas importantes, como la
economia, el gobierno, los puestos publicos, el Congreso de la Republica.

e) El poco interés de este reducido nimero de familias que ostentan el poder en las
esferas ya sefaladas, de que evolucione la educacion, la economia, que hayan
fuentes de trabajo, etc.

2.2. Definicion de derecho de consumo

El jurisconsulto Ayau Cordén Manuel, hace mencion que el derecho de consumo “es

concretamente una legislacion de caracter esencialmente tutelar que busca romper el
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proveedor y consumidor.”® El mercado es un campo deportivo, en el que proveedores
y consumidores son los equipos contrincantes, dado que el mercado, especialmente el
libre mercado, es un escenario en esencia competitivo, observaremos que la contienda
no es equilibrada en cuanto a las condiciones en que se enfrentan los equipos. Los
recursos econdmicos que facilitan el acceso a la informacién amplia y oportuna, a
excelentes asesorias, al transporte y las comunicaciones, etc., se suman a factores
tales como el profesionalismo que implica la habitualidad en el ejercicio de un
determinado oficio o giro y a una historia organizacional en la defensa de intereses
institucionales, que ponen a los proveedores en una situaciéon de indesmentible ventaja

frente al consumidor aislado.

El consumo se ha definido como un derecho, que se genera de la intervencién del
consumidor, por ello, el derecho del consumo puede traducirse como derecho del
consumidor. EIl término consumidor procede de la ciencia ecbnémica, aunque hoy en
dia forma parte también del lenguaje juridico. Para los economistas consumidores es un
sujeto de mercado que adquiere bienes o0 usa servicios para destinarlos a su propio uso
o satisfacer sus propias necesidades, personales o familiares. Lo que pretende el
consumidor es hacerse con el valor de uso de lo adquirido, no emplearlo en su trabajo
para obtener otros bienes o servicios; en este sentido, el consumidor participa en la
ultima fase del proceso econdémico. En cambio, el empresario, a diferencia de aquél,

adquiere el bien por su valor de cambio, esto es, para incorporarlo transformado, a su

% Ayau Cordén, Manuel. El proceso econémico. Pag. 94.
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multiplicarlo; es decir, para obtener nuevos valores de cambio.

2.3. Caracteristicas

a) Es parte del derecho mercantil, puesto que regula las relaciones que se suscitan

b)

entre proveedores de bienes o servicios y los consumidores o usuarios,
instituciones que pertenecen a esta materia; por lo tanto, es un derecho

individualista; parte del derecho privado.

Es un derecho consuetudinario; es decir, que a pesar de estar codificado se basa
en la tradicién, en los actos de consumo que realizan los consumidores asi como

la intervencion de los proveedores de bienes o servicios.

Es un derecho progresivo, al mismo tiempo que evolucionan las condiciones
sociales y economicas, el derecho mercantil, se ha actualizado en cuanto al
ambito de proteccioén, especialmente porque se pretende que por ejemplo, en el
caso de las relaciones comerciales o mercantiles, se proteja dentro de un ambito
de la no discriminacion, equiparando esa desigualdad a través de éstas, prueba
de ello, es que existe ya una especializacion o rama de ese derecho, como lo es

el derecho de consumo.

d) Es un derecho global internacionalizado; las relaciones econémicas cada vez son

28
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mas internacionales. Para lo cual diversos organismos trabajan para Lo ©
normativa internacional. Asi se tiene a la Comisién de las Naciones Unidas para
el Derecho Comercial Internacional conocida por sus siglas en ingles UNCITRAL
de las Naciones Unidas, el Instituto Internacional para la unificacion del derecho
privado conocido por sus siglas en ingles UNIDROIT, la Camara de Comercio
Internacional de Paris que desarrolla los Incoterms (clausulas que con caracter

internacional se aplican a las transacciones internacionales), la Asociacion Legal

Internacional y el Comité Maritimo Internacional.

e) Existe un cuerpo normativo dentro del derecho de consumo y el derecho
mercantil, que pretenden entre otras cosas, equiparar la desigualdad material o

econémica existente entre los proveedores de bienes o servicios y los

consumidores o usuarios.
2.4. Principios fundamentales del derecho de consumo.

El autor Faura Isnasi, menciona “que existen una serie de principios en el derecho

mercantil que pueden establecerse para el derecho de consumo, y de éstos se pueden

citar los siguientes:

a) Buena fe: Es actuar de conformidad con las rectas y honorables intenciones,

atendiendo al status moral de la persona;
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del derecho mercantil, y el derecho de consumo, toda vez, que un  contrato
puedeser verbal, por teléfono, por Internet, puede establecerse sin necesidad
de que se consignen requisitos de una escritura publica por ejemplo, y todo ello
se hace porque existe una verdad sabida entre las partes y la palabra que

implica confianza.

¢) Toda prestacion se presume onerosa, principalmente derivada del derecho de

d)

consumo, en donde existe libertad de empresa entre proveedores y
consumidores; y derivado de que se da el trafico de bienes y servicios, el

intercambio, la compra venta, etc., implica el fin de lucro.

Intencién de lucro: Este principio tiene relaciéon directa con el anterior, ya que
derivado de la naturaleza del trafico mercantil, comercial, en donde existen
compra ventas, de bienes y servicios, el fin o la intencién que tienen quienes son

los sujetos activos y pasivos, es el lucro.

e) Ante la duda deben favorecerse las soluciones que hagan mas segura la

circulacién. Este principio es relativo, porque cuando en un contrato mercantil
existan circunstancias dudosas para su proceder, éste como sucede en los
contratos de adhesiéon que son muy comunes en este tipo de actividades, debe

interpretarse a favor de quien no realizé el contrato de adhesion, es decir, del
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proveedor de un bien o servicio.””’ AT

2.5. El papel del Estado respecto a los derechos del usuario y consumidor

La protecciéon del Estado hacia los sectores de ciudadanos consumidores y usuarios
mas vulnerables es un instrumento indispensable para disminuir la pobreza y en este
sentido se deben implementar acciones que permitan solucionar los problemas de los
sectores sociales mas empobrecidos. El papel que el Estado debe de adoptar respecto
a los derechos de los consumidores y usuarios debe ser, segun mi criterio la
construccion de una politica comun de proteccién al consumidor, es decir, una politica
que involucre de manera creativa y funcional a las distintas esferas que cumplan la
funcion de defender al consumidor, entre los cuales puedo sugerir al consumidor
mismo, a las asociaciones de consumidores, al Estado, a los proveedores de bienes y
servicios plenamente comprometidos, todo esto con el fin de mejorar las condiciones de

vida de los consumidores y usuarios mas vulnerables.

La legislacién de 1985 era de aplicacion para toda persona individual o juridica que en
sus actividades comerciales cometiera actosv de especulaciéon, acaparamiento, alza
inmoderada de precios, variaciéon de pesos, medidas y calidad de los bienes y servicios,
no anunciados, los cuales eran tipificados como delitos econdmicos. No es sino hasta
el afio 1986, cuando se inicia un esfuerzo formal para hacer efectiva la obligacion del

Estado de Guatemala en este campo, con la vigencia a partir del 14 de Enero de ese

' Faura, Isnasi. Los consumidores organizados en cooperativas. Pag. 149.
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establece: obligaciones del Estado... sefiala que son fundamentales para el Estado,
entre otras, la defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la
calidad de los productos de consumo interno y de exportacion, para garantizar su salud,

seguridad y legitimos intereses econémicos.

2.6. Proteccion a los derechos humanos

El Articulo 44 de la carta magna regula los derechos inherentes a la persona humana y
como lo indica, no excluyen otros que, aunque no figuren expresamente en la
Constitucién, son inherentes a la persona humana; por lo que en congruencia con lo
que indica el Articulo 46 de la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala, se
deben proteger los derechos no solo en la legislacion interna sino en la legislacién
internacional ratificada por el Estado de Guatemala, que contengan derechos
inherentes a la persona humana. De conformidad con las normas constitucionales ya
sefnaladas, el Estado juega una importante funcidn en brindar esa proteccién a los
consumidores o usuarios, y el hecho de que existan instrumentos juridicos
internacionales en materia de Derechos Humanos, fortalece esa circunstancia, a la par
del derecho a la industria, al trabajo y al comercio que tiene también la sociedad
guatemalteca, pero dentro de un parametro de un trato igual, o equiparacién dentro de
un plano de igualdad material 0 econémica, respecto a las relaciones que se suscitan

entre consumidores o usuarios.
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2.7. Libertad de industria y comercio

El otro lado de la moneda lo constituyen los proveedores de bienes o servicios. Como
parte de los derechos de los proveedores de bienes y servicios, se encuentra la libertad
de industria y comercio, contenida en el Articulo 43 de la Constitucion, que preceptua
Se reconoce la libertad de industria, de comercio y de trabajo, salvo las limitaciones que

por motivos sociales o de interés nacional, inpongan las leyes.

El comercio, entendido como la actividad lucrativa que ejerce cualquier persona fisica o
juridica, sea en forma individual o colectiva, intermediando directa o indirectamente
entre productores y consumidores, con el objeto de facilitar y promover la circulacién de
la riqueza, se encuentra especialmente reconocido y protegido por el Articulo 43 de la
Constitucién Politica de la Republica de Guatemala, el cual indica que el mismo puede
ejercerse libremente, salvo rige dicha norma, las limitaciones que por motivos sociales o
de interés nacional impongan las leyes; como puede apreciarse, este precepto formula
una reserva en lo relativo a que sélo mediante leyes dictadas por el Congreso de la

Republica de Guatemala, puede restringirse la actividad de comercio.

2.8. Diversos derechos de los consumidores

Los distintos derechos del consumidor guatemalteco se menciona entre los derecho a la

satisfaccidn de necesidades basicas y fundamentales
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2.8.1. Derecho a la situacion de necesidades basicas y fundamentales

6,
”ﬁfEMALh- ¢

El consumidor guatemalteco debe contar con el acceso a los servicios y bienes basicos
fundamentales propios de todo ciudadano guatemalteco, los cuales son consistentes en

contar con alimentos adecuados, vivienda, salud, salubridad y educacién.

2.8.2. Derecho del consumidor a encontrarse informado

El consumidor guatemalteco cuenta con el derecho de la posibilidad de recibir todos
aquellos datos necesarios para llevar a cabo una eleccién, pero previo a haber sido
debidamente informado, contando a la vez con la debida publicidad, que le permita la

posibilidad de una libre eleccién.

2.8.3. Derechos del consumidor a la seguridad

El consumidor guatemalteco cuenta con el derecho a encontrase debidamente

protegido contara todos aquellos productos y procesos de produccién que sean de un

alto riesgo para la vida o para la salud.

2.8.4. Derecho del consumidor a la libre eleccion

Los consumidores cuentan con el derecho de libre eleccidbn, o sea de tener la

posibilidad de poder escoger entre una diversa gama de servicios y de productos que
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2.8.5. Derecho del consumidor a la reparacion

Los consumidores cuentan con el derecho a la reparacién, o sea aquella posibilidad de
recibir la correcta restitucién por quejas existentes, por informacién dudosa o engafiosa,

o por servicios no satisfactorios o bienes que se encuentren en mal estado o

defectuoso.

2.8.6. Derecho del consumidor a ser escuchado

Los consumidores cuentan con el derecho de ser escuchados, o sea que los intereses
de los mismos se encuentren debidamente representados en la correcta elaboracién y

gjecucion de politicas gubernamentales y en el adecuado desarrollo de servicios y

productos.

2.8.7. Derecho del consumidor a la educacion

El consumidor cuenta con el derecho a la educacién, o sea a la adquisiciéon de todos
aquellos conocimientos y habilidades que son necesarios indispensables para llevar a
cabo elecciones que se encuentren debidamente fundamentadas y seguras de los

servicios y de los bienes que utilizan, estando a la vez completamente conscientes de
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las responsabilidades y derechos fundamentales de los Larewpn.

también de hacerlos cumplir.

2.8.8. Derecho a un medio ambiente sano

El consumidor guatemalteco cuenta con el derecho a contar con un medio ambiente
que sea sano y sostenible, o sea con aquella posibilidad de que el mismo pueda
trabajar y vivir en un medio ambiente sano, pacifico y sostenible que no amenace el

bienestar presente y futuro.

También, la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, Decreto Nimero 06-2003 da a
conocer los derechos de los consumidores y usuarios, indicandonos: Sin perjuicio de

los establecidos en otras leyes, son derechos basicos de los consumidores y usuarios:

e |a proteccion a su vida, salud y seguridad en la adquisicién, consumo y uso de
bienes y servicios. Es decir, que los proveedores deben cuidar la integridad
fisica de los consumidores; por lo tanto, sus productos o servicios, deben ser

producidos y ofrecidos de manera que aquellos, no corran ninguan tipo de riesgo.

e la libertad de eleccion del bien o servicio. El consumidor y usuario es libre de

escoger cual, en toda la gama de productos ofertados, desea adquirir.

e La libertar de contrataciéon. Igual que en el caso anterior, los proveedores no
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deben forzar la compra o uso de los productos; este es un derecho que se ve™
vulnerado en nuestro pais, en las instituciones educativas, pues los colegios,
obligan a los padres de familia a comprar (tiles, uniformes y cuanto articulo ellos

consideren conveniente vender, sin opcién alguna.

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, cualidades, contenido y riesgos que
eventualmente pudieren presentar. Esto con la idea de que el consumidor, esté

consciente de los detalles del producto, y que luego, alegue ignorancia.

La reparacion, indemnizacién, devolucién de dinero o cambio del bien por
incumplimiento de lo convenido en la transaccién y las disposiciones de ésta y
otras leyes o por vicios ocultos que sean responsabilidad el proveedor. Esto, se
refiere a que si no se ha especificado con exactitud las condiciones del producto
o servicio, es responsabilidad del proveedor, responder ante cualquier

eventualidad que se presente.

La reposicion del producto o, en su defecto, a optar por la bonificaciéon de su
valor en la compra de otro o por la devolucién del precio que se haya pagado en
exceso, cuando la calidad o cantidad sea inferior a la indicada. Esto, se refiere a
que si no se ha especificado con exactitud las condiciones del producto o
servicio, es responsabilidad del proveedor, responder ante cualquier

eventualidad que se presente.
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el producto en el establecimiento comercial respectivo. Es decir, si esta

publicado el precio, debe mantenerlo, a pesar de cualquier pérdida que este

represente.

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

ha utilizado o consumido.

Recibir educacién sobre el consumo y uso adecuado de bienes o servicios que le
permita conocer y ejercitar sus derechos y obligaciones. Ningun habitante de la
nacién puede alegar ignorancia de la ley, por lo tanto, es importante mantener

una cultura de conocimiento de las leyes.

Utilizar el libro de quejas o el medio legalmente autorizado por la Direcciéon de
Atencion y Asistencia al Consumidor, para dejar registro de su disconformidad
con respecto a un bien adquirido o un bien contratado. Este, es un recurso que
contribuye al resguardo de sus derechos; por lo tanto, si no hace uso de él en

principio, resultara muy dificil una resolucién éptima a su problema.
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CAPITULO Il

3. Analisis de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario Decreto Nuimero

06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala.

Guatemala adquirid el compromiso de aplicar y cumplir las directrices para la
proteccion del consumidor aprobadas por la Asamblea General de la Organizacién de
Naciones Unidas, mediante Reso|uci;’>n Numero 39/248 del nueve de abril de mil
hovecientos ochenta y cinco, en las que se define el quehacer de los gobiernos para la
concrecion de una efectiva proteccion y salvaguarda de los derechos e intereses

legitimos de los consumidores.

El régimen econdmico y social de la Republica de Guatemala se funda en principios de
justicia social, y que es obligacion del Estado promover el desarrollo econdmico de la
Nacién, velando por la elevaciéon del nivel de vida de todos los habitantes del pais y

procurando el bienestar de la familia.

La legislacion vigente que regula el sistema econémico deviene ineficaz y en muchos
casos inoperante,‘ contraria a los intereses de los consumidores o usuarios y no
responde a las caracte.risticas‘de una economia moderna, abierta y dinamica, por lo
que es necesario disponer de un marco legal que desarrolle y promueva en forma
efectiva los derechos y obligaciones de Ios consumidores y usuarios de manera

equitativa en relacién a los proveedores.
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3.1. Antecedentes del Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de

Guatemala

Los antecedentes de creacion de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, que
trasciende en el orden internacional, es la Asamblea General de Naciones Unidas de
1985” que aprobé las Directrices de la ONU para la Proteccién al Consumidor, ocasion

en la que se logrd el reconocimiento internacional de los siguientes derechos:
Los siete derechos basicos del consumidor:

> Derecho a la informacion. La publicidad, las etiquetas, los precios, los
instructivos, las garantias y, en general, toda la informacion de los productos y
servicios que le ofrezcan debe ser oportuna, completa, clara y verdadera, para

que pueda elegir sabiendo qué esta comprando.

> Derecho a la educacion. Usted puede y debe recibir educacion en materia de
consumo, conocer sus derechos, y saber de qué forma lo protege la ley, asi
como organizarse con otros consumidores para tomar cursos o talleres que le

ensefien a consumir de manera inteligente.

> Derecho a elegir. Usted puede escoger los productos y servicios que mas le
convengan sin que nadie lo presione, le condicione la venta de lo que quiere a

cambio de comprar algo que no desea, o le exija pagos o anticipos antes de
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> Derecho a la seguridad y calidad. Los bienes y servicios que se ofrecen en el
mercado deben cumplir con normas y disposiciones en materia de seguridad y
calidad; asimismo, los instructivos deben incluir las advertencias necesarias y

explicar claramente el uso recomendado de los productos.

> Derecho a no ser discriminado. Si una persona decide adquirir un producto o
acceder a un servicio, nadie puede discriminarlo por tener aiguna discapacidad,
ni tampoco por su sexo, raza, religién, condicidn econémica, nacionalidad o

cualquier otro motivo.

> Derecho a la compensacion. Cuando los proveedores de bienes y servicios no
cumplan con lo prometido, se tiene derecho a que se le compense, ya sea
devolviéndole su dinero, reduciendo el precio del producto, reparandolo sin costo

alguno o lo que proceda segun el caso.

> Derecho a la proteccion. Si los proveedores no respetan los derechos del
consumidor, puede ser defendido por las autoridades y exigir la aplicacion de las
leyes. También tiene derecho a organizarse con otros consumidores para

defender intereses comunes.

A la par de lo anterior, la Asamblea General de la Organizacién de las Naciones Unidas,
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emiti6 resoluciones en donde se establecen directrices para la proteccion del ~&w+*
consumidor y usuario, y la resolucién 39/248 de fecha nueve de abril de mil novecientos

ochenta y cinco.

3.2. Andlisis de las normas que se refieren a la organizacion de los consumidores

y usuarios

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario es de reciente creacién, y tuvo como
fundamento, la obligacion del Estado de Guatemala frente a leyes internacionales,
dentro de sus considerandos indica: El Articulo 119 literal i) de la Constitucién Politica
de la Republica de Guatemala, establece la defensa de consumidores y usuarios en
cuanto a la preservaciéon de la calidad de los productos de consumo interno y de

exportacion para garantizar su salud, seguridad y legitimos intereses econémicos.

La Republica de Guatemala, adquirié el compromiso de aplicar y cumplir las directrices
para la proteccibn del consumidor aprobadas por la Asamblea General de la
Organizaciéon de las Naciones Unidas, mediante resolucion nimero 39/248 del nueve
de abril de mil novecientos ochenta y cinco, en las que se define el quehacer de los
gobiernos para la concreciéon de una efectiva proteccion y salvaguarda de los derechos
e intereses legitimos de los consumidores. Que el régimen econdémico y social de la
Republica de Guatemala se funda en principios de justicia social, y es obligaciéon del
estado promover el desarrollo econémico de la nacién, velando por la elevaciéon del

nivel de vida de todos los habitantes del pais y procurando el bienestar de la familia.
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La Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario, como lo indica su normativa, en el
Articulo 1. Objeto. Esta ley tiene por objeto promover, divulgar y defender los derechos
de los consumidores y usuarios, establecer las infracciones, sanciones y los
procedimientos aplicables en dicha materia. Las normas de esta Ley son tutelares de
los consumidores y usuarios y constituyen un minimo de derechos y garantias de

caracter irrenunciable, de interés social y de orden publico.

Cabe serialar que esta ley es de reciente creacion a pesar de que las directrices
sefialadas fueron emanadas en los afos ochenta, de lo cual puede inferirse que el
estado de Guatemala ha tardado lo suficiente como para poder, después de su
promulgacién, aunque no tenga caracter vinculante, propiciar una ley como la que se
cred, que permitiera la defensa de los derechos de los consumidores y usuarios, porque
al no existir esta normativa, inicamente se regia por lo que estipula aun, el Cédigo Civil

y el Cédigo de Comercio, pero sin embargo, eso no era suficiente.

Por otro lado, cuando se refiere a promover el objeto de la ley, tiende a suponer que el
estado tiene la obligaciéon de mantenerse a la vanguardia de la realizaciéon de una
politica estatal tendiente a dar cumplimiento a este objetivo independientemente de que
contemple también, la divulgacién, y ain mas con la defensa de los derechos de los
consumidores frente a los usuarios, es por ello, que tiene la obligacién de crear las
politicas necesarias unidas con la infraestructura para determinar los mecanismos o
procedimientos que puedan provocar el cumplimiento de este fin, sin embargo, en la

realidad la situacién no es asi, por ello, puede decirse entonces, que el objeto de la ley
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no se ha cumplido, porque se limité a través del 6rgano correspondiente, como es e
organismo legislativo, a crear esta ley, sin poder proporcionar toda la infraestructura
necesaria para ello, siendo comodo, situar a la Direcciébn de Atencién y Asistencia al
Consumidor y Usuario adscrita al Ministerio de Economia, y tratando de salvaguardar
de una manera sutil ello, con establecer que en cinco afios de encontrarse en vigencia

la ley, esta direccidn se convertira en una procuraduria.

Articulo 2: Ambito de aplicacién. Estan sujetos a las disposiciones de esta Ley todos los
actos juridicos que se realicen entre proveedores y consumidores y/o usuarios dentro
del territorio nacional; se aplicara a todos los agentes econdmicos, se trate de personas
naturales o juridicas. Lo normado en leyes especiales, asi como los servicios publicos
con legislacién especifica y cuya actuacién sea controlada por los érganos que la
misma contemple, se regirAn por esas normas, aplicAndose esta Ley en forma

supletoria.

Esta Ley no sera aplicable a los servicios personales prestados en virtud de una
relacion laboral, ni a los servicios profesionales o técnicos para cuyo ejercicio se
requiera tener titulo facultativo. Este articulo se refiere a las personas que son
afectadas directamente por esta ley, como lo son los consumidores o usuarios y los
proveedores de bienes o servicios, dentro de las relaciones mercantiles o comerciales

que se suscitan entre éstos.

Con respecto al Articulo anterior, en primera instancia establece que todos los actos
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que se realicen, por proveedores y consumidores o usuarios, dentro del territori
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nacional, se aplicard de conformidad con las disposiciones de la presente ley, dejando
ambiguo el hecho de que puede ser que el perjuicio por algun tipo de violacion a los
derechos y garantias de los consumidores o usuarios, derive de una entidad
transnacional o bien sea internacional, circunstancia que deja en desventaja a la
poblacién usuaria y consumidora, tomando en cuenta ademas, los grandes avances
tecnolégicos, es decir, las compras o contrataciones que se realicen por esta via, etc.,
circunstancia entonces, que hace suponer en quien escribe, que Guatemala, continda

con la problematica de una legislacion poco aplicable o incompleta.

En segundo término, regula que lo que se norma al respecto en leyes especiales, y los
servicios publicos que se regulan en legislaciéon especifica, se rigen por las normas
especificas y no por esta ley, ya que esta se aplica supletoriamente. Ademas,
l6gicamente excluye los servicios personales que se prestan con la ocasién de un
contrato de trabajo o una relacion de trabajo, y lo que se refiere a los servicios

profesionales o técnicos, porque éstos se rigen por leyes civiles e incluso penales.

. Articulo 3 Definiciones. Para los efectos de esta Ley, se entendera por:

a) Anunciante: Proveedor que, mediante publicidad, se propone ilustrar al publico
sobre la naturaleza, caracteristicas, propiedades o atributos de los bienes o
servicios cuya produccién, intermediacion o prestacion constituyen el objeto de

su actividad.

45


EMI 01
Text Box


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

enajenables.

c) 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.

d) Contrato de adhesion: Es aquel cuyas condiciones son establecidas

unilateralmente por el proveedor, sin que el consumidor o el usuario pueda

discutir o modificar su contenido en el momento de contratar.

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

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

establecimiento.

f) Promocioén: Practica comercial transitoria, cualquiera que sea la forma utilizada

en su difusién, consistente en el ofrecimiento al publico de bienes y/o servicios
en condiciones mas favorables que las habituales, con excepcién de aquellas

que impliquen una oferta.

g) Proveedor: Persona individual o juridica de caracter publico o privado, nacional

0 extranjera que en nombre propio o por cuenta ajena, con o sin animo de lucro,
realice actividades de produccién, fabricacién, transformacién, importacion,

construccién, distribucién o comercializaciéon de bienes o prestacion de servicios
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a consumidores o usuarios en el territorio nacional y por las que cobre precio o -

tarifa.

h) Publicidad: Comunicacién que el proveedor dirige al publico por cualquier

medio, para informarlo y motivarlo a adquirir o contratar bienes o servicios.

i) Servicio: Prestacidbn destinada a satisfacer necesidades e intereses del

consumidor o usuario y que se pone a disposicion por el proveedor.

j) Servicios publicos: Los servicios de energia eléctrica, telefonia celular, fija
publica y domiciliar, transmisiones de television en sus distintas formas,
telecomunicaciones en general y agua potable prestados en el domicilio o locales
del consumidor o usuario, drenajes, recoleccién de desechos, transporte puablico
urbano y extraurbano, gas propano, diesel y gasolinas, asi como cualesquiera
otros servicios publicos que se prestan a usuarios o consumidores, por medio de
empresas organizadas publicas o privadas para la prestacion generalizada de

estos servicios.

k) 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 privado.

I) Direccion: Direccién de Atencion y Asistencia al consumidor, Dependencia
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denominarse la Direccion, para los efectos de la presente Ley.”

Esta normativa se convierte en una forma de ilustrar y dar a comprender a la
ciudadania qué debe entenderse por cada una de las instituciones que se establecen
en esta norma, lo cual es positivo a juicio de la autora, puesto que el hecho de que ya
se establezcan las definiciones resulta mas facil y comprensible el demas contenido y

permite también que no se hagan interpretaciones errébneas a propésito.

3.3. Las normas que regulan los derechos y obligaciones para proveedores de

bienes o servicios, usuarios y consumidores

El Articulo 4 regula los derechos de los consumidores de la manera siguiente

Derechos:

a) La proteccion a la vida, salud y seguridad en la adquisicién, consumo y uso de

bienes y servicios.

b) La libertad de eleccioén del bien o servicio.

¢) La libertad de contratacion.

d) La informacién veraz, suficiente, clara y oportuna sobre los bienes y servicios,
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g)

h)

2%,
indicando ademas si son nuevos, usados y reconstruidos, asi como también S
sobre sus precios, caracteristicas, calidades, contenido y riesgos que

eventualmente pudieren presentar.

La reparacién, indemnizacién, devolucion de dinero o cambio del bien por
incumplimiento de lo convenido en la transaccién y las disposiciones de esta y

otras leyes o por vicios ocultos que sean responsabilidad del proveedor.

La reposicion del producto o, en su defecto, a optar porla bonificacion de su
valor en la compra de otro o por la devolucién del precio que se haya pagado en

exceso, cuando la calidad o cantidad sea inferior a la indicada.

La sostenibilidad de precios con el que se oferte, promocione, publicite o marque

el producto en el establecimiento comercial respectivo.

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

ha utilizado o consumido.

Recibir educacién sobre el consumo y uso adecuado de bienes o servicios que le

permita conocer y ejercitar sus derechos y obligaciones.

49


EMI 01
Text Box


<.

e

._.\
O¢

QULIAD
RS040
w

N
N

W
9
4

Atencion y Asistencia al Consumidor, para dejar registro de su disconformidad

j) Utilizar el libro de quejas o el medio legalmente autorizado por la Direccién

Q
&

con respecto a un bien adquirido o un servicio contratado.

Articulo 5. Obligaciones. Son obligaciones del consumidor o usuario

a) Pagar por los bienes o servicios en el tiempo, modo y condiciones establecidas

en el convenio o contrato.

b) 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.

c) Prevenir la contaminacién ambiental mediante el consumo racional de bienes y

servicios.

3.4. Infracciones, sanciones y procedimiento administrativo

Toda accién u omisiéon por parte de proveedores y consumidores y/o usuarios u
organizaciones de consumidores y usuarios que implique violacion de normas juridicas
sustantivas en esta materia o el abuso del ejercicio de los derechos y obligaciones que
establece la presente Ley, constituye infraccidon sancionable por la Direccion, en la

medida y con los alcances que en ella se establecen.
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Los funcionarios y empleados de la Direccién que en ejercicio de sus funciones tengaty.,,, . .*

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.

3.4.1. Prohibiciones

El Articulo 16 de la ley regula las prohibiciones e indica que sin perjuicio de las demas

contenidas en otras leyes del pais, se prohibe a los proveedores:

a) 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.

b) La fijacién 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.

c) La adulteracion de los productos, sea en sus componentes quimicos, organicos o

de cualquier tipo que modifique su idoneidad o calidad.

d) La adulteracion de peso, masa, volumen, calidad o cualquier otra medida

especificada en los productos que se ofrecen al publico.
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3.4.2. Infracciones

El Articulo 70 de la ley regula las infracciones, siendo las siguientes:

Infracciones: La Direccion debera sancionar con multa de quince a setenta y cinco

UMAS a aquellos proveedores que incurran en las siguientes infracciones:

a) Incurrir en alguna o algunas de las prohibiciones establecidas en la presente ley;

b) No cumplir con sus obligaciones;

c) La omision de proporcionar la informacion basica de los productos y servicios

que se ofrecen a los consumidores y usuarios;

d) No exhibir los precios de los bienes o servicios que se ofrecen al publico;

e) La omision de la informacién cuando se expendan productos deficientes, usados,

reparados u otros en cuya elaboracion o fabricacion se hayan utilizado partes o

piezas usadas, a los consumidores o usuarios;
f) Omitir la informacién complementaria que le sea requerida por la Direccion,
siempre que no se viole la garantia del secreto profesional y cualquier

informacion confidencial por disposicion legal;
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g) Proporcionar informacion no susceptible de comprobacion, o que induzca a exdt

0 engano;
h) Infringir las normas relativas a promociones de temporada o liquidaciones

establecidas en esta ley;

i) No informar previamente al consumidor o usuario sobre las condiciones en que

se le otorga un crédito;

i) No advertir, ni proporcionar las indicaciones sobre el uso de productos

potencialmente dafinos para la salud o integridad fisica de los consumidores o

usuarios, o para la seguridad de sus bienes;

k) Cuando en el momento de tener conocimiento de que un producto sea dafiino o

peligroso para el consumo o uso, no informar al publico y no retirarlo del

mercado;

[) No cumplir con la garantia extendida al consumidor o usuario;

m) No proveer el libro de quejas que establece la presente ley o el medio legalmente

autorizado por la Direccién;

n) Impedir el acceso de los consumidores o usuarios que desean registrar sus
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extravio, por deterioro o por estar agotados los folios respectivos.

o) En ningin caso se puede negar al consumidor o usuario el derecho a inscribir
sus reclamos;

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

q) Cobrar en exceso los intereses que se deban aplicar sobre saldos pendientes de

créditos concedidos, o por exigir pagos por adelantado, sin la existencia de un
pacto de anuencia por parte del consumidor o usuario;

r) No registrar en la Direccion los contratos de adhesion.

En el Articulo 71 de la ley regula "los casos especiales de infracciones contra los

derechos de los consumidores y usuarios y que son los siguientes:

a) Precio superior: Quien cobre un precio superior al exhibido, informado o

publicado, se le impondra una multa de quince a veinte UMAS.

b) Fraccionamiento del precio. Quien fije precios fraccionados para los distintos
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elementos de un bien o servicio que constituye una unidad, cuando la finalida
es el incremento del precio normal para dicho bien o servicio se le impondra una

multa de diez a veinticinco UMAS.

c) Condiciones de entrega: Quien incumpla con las condiciones de entrega,

plazos y caracteristicas que fueron ofrecidas o pactadas con el consumidor, se le

impondra una multa de diez a veinte UMAS.

d) Adulteracion de productos: Quien adultere productos, ya sea en sus

g)

componentes quimicos, organicos o de cualquier tipo que modifique su idoneidad

o calidad, se le impondra una multa de veinte a ochenta UMAS.

Contenido inferior: La fijacién inferior en el envase o empaque de la cantidad o

del contenido neto de un producto, dara lugar a una muita de veinte a ochenta

UMAS.
Obstruccion o resistencia: Quien por cualquier acto o acciéon dolosa que
obstaculice o impida la accién de investigacion y fiscalizaciéon de la Direccién, se

le impondra una multa de quince a cincuenta UMAS.

Publicidad: Por la utilizacion de publicidad engaiiosa por parte del proveedor, se

le impondra una multa de cuarenta a ochenta UMAS.
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h) Garantia: No extender garantia de los productos que vende el proveedor,
conformidad con lo establecido en la presente ley o por no extenderla completa,

se le impondra una multa equivalente a cincuenta UMAS.

i) Abuso de derecho: A las organizaciones de consumidores o usuarios que
contravengan las limitaciones contenidas en el Articulo 10 de esta ley, se les

impondra una multa equivalente a veinticinco UMAS.

j) Negligencia: Quien en la venta de un bien o en la prestacién 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 impondra una multa de veinte a cincuenta UMAS.

3.5. Sanciones

El Articulo 69 de la ley, regula Sin perjuicio del derecho de defensa que tienen los
proveedores o prestadores de b-ienes y servicios, de ejercitar su derecho de defensa a
través de los procedimientos administrativos para la solucién de conflictos que se
regulan mas adelante, la Direccibn podra imponer progresivamente las sanciones

siguientes:

a) Apercibimiento escrito, que formulara el funcionario o empleado debidamente

autorizado por la Direccién, segun lo establecido en esta ley.
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b) Apercibimiento publico, el cual se podra publicar en los medios masivos ﬁé\”{flsmu.“

comunicacion.

¢) Multas, las cuales seran calculadas en Unidades de Multa ajustables (UMAS). El
valor de cada una sera equivalente al salario mensual minimo vigente para las

actividades no agricolas, siempre que no exceda del cien por ciento del valor del

bien o servicio.

d) Publicacién de los resultados de la investigacion a costa del infractor en el diario
de mayor circulacién del pais. Para determinar la sancion de multa a imponer, la
Direccion tomara en cuenta el tipo de infraccién, el riesgo o dafo causado,
condicion econémica del infractor, perjuicio causado, intencionalidad,
reincidencia, su trascendencia a la poblacién y el valor de los bienes y servicios

objeto de la infraccién.

En conclusion, esta ley contiene preceptos modernos en materia de protecciéon de los
derechos de los consumidores y usuarios, tratando de equiparar las condiciones que
regula con base a las directrices emanadas por la Organizacion de las Naciones
Unidas, sin embargo, como se pretende determinar en este trabajo, no es suficiente,

puesto que a pesar de la existencia de esta ley se pueden denotar los siguientes

problemas:

e lLa Ley contiene tan solo 111 Articulos, dejando muchas instituciones
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inconclusas. Como sucede en el caso de hacer valer los darios y perjuicios. \;

“remain.

Pl

Establece cuales son las prohibiciones para los proveedores. Pero es de
considerar que hace falta muchas mas, como por ejemplo como debe
procederse en caso de que se pueda incurrir en alguna prohibicion, como por
ejemplo en el caso de la adulteracion de productos, en sus componentes
quimicos organicos, puesto que en la actualidad tenemos productos transgénicos
que la poblacién ignora sus componentes porque no se los han hecho ver,
incurriendo claramente en una prohibicion solapada, pero que no tiene mayores

trascendencias juridicas o materiales.

Existe un libro de quejas que se ha cumplido con establecerlo o introducirlo en
todos los establecimientos comerciales o mercantiles, pero no tiene mayor
funcionalidad, puesto que el consumidor o usuario hace su queja a través de

éste, y no sucede nada.

En los servicios publicos, cuando existen quejas, el estado se convierte en Juez
y parte, puesto que la Direccién de Atencién al Consumidor y Usuario es una

dependencia del Ministerio de Economia.

Los mecanismos de conciliacién y mediacién, asi como otros establecidos en la
ley, no son eficaces, puesto que no logran proteger adecuadamente o

técnicamente al consumidor y usuario.
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3.6. Seialamientos de desproteccion de los derechos de los consumidoresy \

usuarios
La Ley tratada se considera que contiene lo siguiente:
a) La desproteccién de intereses econémicos de los consumidores y usuarios.

¢ Proteccion frente a contratos tipo o de adhesion, las condiciones abusivas
de crédito, la solicitud de pago de mercancias no solicitadas y los métodos

de venta agresivos.

e Protecciéon frente a perjuicios causados a los intereses econémicos por

productos defectuosos o servicios insuficientes.

¢ Proteccion a presentaciones y promociones de bienes o de servicios

enganosos.
e Proteccién a la publicidad que induzca a error.
¢ Servicio de posventa adecuado en bienes de consumo duraderos.

e Posibilidad de comparar y elegir libremente.
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b) La desproteccién en el derecho a la reparacién de los dafos
ATemaLn. ¢

o Asesoramiento y asistencia juridica en caso de perjuicios sufridos por

productos defectuosos.

e La desproteccion en cuanto a la aplicaciéon del derecho a la justa

reparacion mediante procesos rapidos, eficaces y poco costosos.

c) No existe el derecho a la informacién y a la educacion.

A la informacién suficiente que permita al consumidor:

o Conocer las caracteristicas esenciales de los bienes y servicios que le

ofrecen.

e [Efectuar una eleccién racional.

o Utilizar dichos productos y servicios con seguridad y de manera

satisfactoria.

¢ Reivindicar la reparacion de los perjuicios que causen los productos

defectuosos.

60


EMI 01
Text Box


“«,

<

AT 0p
Q}S!D‘UC

:

e Disponer de medios educativos para los nifios, jovenes y adultos, para qL\k\

&
&\

2]

puedan actuar como consumidores informados, capaces de elegir con

claridad y conscientes de sus derechos y responsabilidades.

d) Existe una desproteccion en el derecho a la representacion (derecho a ser

escuchados).

Los consumidores deben ser consultados y oidos cuando se preparen las decisiones
que les conciernen. La proteccioén al consumidor abarca una extensa gama de derechos
que conciernen a la mayoria (por no decir casi todas) las actividades mercantiles que
realiza un ciudadano comun. Es por ello que su finalidad es mantener la confianza del
ciudadano en el mercado, y garantizar asi un flujo de bienes y servicios en el mercado

interno.
3.7. El consumidor y la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala

Al respecto el Articulo 43 de la Constitucién Politica de la Replblica de Guatemala nos

indica que:

Se reconoce la libertad de industria, de comercio y de trabajo, salvo las limitaciones que

por motivos sociales o de interés nacional impongan las leyes.

El Articulo 96 de la Constitucién Politica de la Repuablica de Guatemala nos indica que:
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El Estado controlara la calidad de los productos alimenticios, farmacéuticos, quimicos

EN

7EMAL1\_."'
de todos aquellos que puedan afectar la salud y bienestar de los habitantes. Velara por
el establecimiento y programacién de la atencion primaria de la salud, y por el
mejoramiento de las condiciones de saneamiento ambiental basico de las comunidades

menos protegidas.

El Articulo 118 de la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala nos indica que:

El régimen econémico y social de la Republica de Guatemala se funda en principios de

justicia social.

Es obligacion del Estado orientar la economia nacional para lograr la utilizacion de los
recursos naturales y el potencial humano, para incrementar la riqueza y tratar de lograr
el pleno empleo y la equitativa distribucién de! ingreso nacional. Cuando fuere

necesario, el Estado actuara complementando la iniciativa y la actividad privada, para el

logro de los fines expresados.

El Articulo 119 de la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala nos indica que:

Son obligaciones fundamentales del Estado:

e Promover el desarrollo econémico de la Nacion, estimulando la iniciativa en

actividades agricolas, pecuarias, industriales, turisticas y de otra naturaleza;

e Promover en forma sistematica la descentralizacion econémica administrativa,
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para lograr un adecuado desarrollo regional del pais; Carepin.
Adoptar las medidas que sean necesarias para la conservacion, desarrollo y

aprovechamiento de los recursos naturales en forma eficiente;

Velar por la elevacién del nivel de vida de todos los habitantes del pais,

procurando el bienestar de la familia;

Fomentar y proteger la creacion y funcionamiento de cooperativas

proporcionandoles la ayuda técnica y financiera necesaria;

Otorgar incentivos, de conformidad con la ley, a las empresas industriales que se

establezcan en el interior de la Republica y contribuyan a la descentralizacion;

Fomentar con prioridad la construccién de viviendas populares, mediante
sistemas de financiamiento adecuados a efecto que el mayor nimero de familias
guatemaltecas las disfruten en propiedad. Cuando se Trate de viviendas

emergentes o en cooperativa, el sistema de tenencia podra ser diferente;

Impedir el funcionamiento de practicas excesivas que conduzcan a la
concentracion de bienes y medios de producciébn en detrimento de la

colectividad;
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La defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la calidad

de los productos de consumo interno y de exportacién para garantizarles su

salud, seguridad y legitimos intereses econémicos;

Impulsar activamente programas de desarrollo rural que tiendan a incrementar y
diversificar la produccién nacional con base en el principio de la propiedad

privada y de la proteccién al patrimonio familiar. Debe darse al campesino y al
artesano ayuda técnica y econémica;

Proteger la formacion de capital, el ahorro y la inversion;

e Promover el desarrollo ordenado y eficiente del comercio interior y exterior del

pais, fomentando mercados para los productos nacionales;

Mantener dentro de la politica econémica, una relacion congruente entre el gasto
publico y la produccién nacional; y

Crear las condiciones adecuadas para promover la inversion de capitales
nacionales y extranjeros.

El Articulo 120 de la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala nos indica que:

El Estado podra en caso de fuerza mayor y por el tiempo estrictamente necesario,

intervenir las empresas que prestan servicios publicos esenciales para la comunidad,
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de la Republica de Guatemala nos indica que: Se prohiben los monopolios y privilegios.
El Estado limitara el funcionamiento de las empresas que absorban o tiendan a
absorber, en perjuicio de la economia nacional, la produccién en uno o mas ramos
industriales o de una misma actividad comercial o agropecuaria. Las leyes determinaran
lo relativo a esta materia. El Estado protegera la economia de mercado e impedira las
asociaciones que tiendan a restringir la libertad de mercado o a perjudicar a los

consumidores.

Se puede determinar que nuestra Constitucion Politica de la Republica de Guatemala,
exige la proteccion de libertad de mercado, ademas que proporciona un modelo
econdémico, que reconoce todos aquelios derechos con los cuales debe contar todo
consumidor. Contamos con una Carta Magna que se encarga de proteger los derechos
del consumidor, por lo que el cumplimiento de los mismos obliga a estudiar dicha

proteccidn y a crear y revisar las normas que permitan la validez de derechos.

3.8. El derecho de consumo en la Constitucion Politica de la Republica de

Guatemala

La Constitucién como carta fundamental, del orden juridico en Guatemala de donde se
derivan las leyes ordinarias que nos rigen, con respecto a los derechos de los
consumidores y usuarios asi como los proveedores, contiene lo siguiente: 1) En el

Articulo 1 y 2 la proteccidn a la persona humana y deberes del estado: se observa que
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el fin principal es la realizacion del bien comin, a través de la responsabilidad W
adquiere el estado ante los habitantes de la Republica, garantizandoles la vida, la
libertad, la justicia, la seguridad, la paz y el desarrollo integral de la persona; cuestiones
de las cuales también se contempla en el Articulo 119 inciso “i” del mismo cuerpo legal,
en donde se protege la salud y la seguridad de los consumidores y usuarios. Para
cumplir con este fin, el estado expide normas regulando la produccién, distribucién y
venta de bienes y servicios que considera deben ser controlados por el riesgo que
representan. El derecho de contar con bienes y servicios seguros, no es solamente de

los consumidores, sino de toda la poblacion.

Cualquier persona, natural o juridica, consumidora o no, (inclusive sin que el bien haya
salido al mercado), puede exigir al estado que verifique y garantice que un tipo de bien
o bienes determinados no ponen en riesgo ninguno de sus intereses legitimos

protegidos.
3.9. El derecho de consumo en el Codigo Civil

En el derecho de consumo en el ambito civil se regulan los derechos y obligaciones
entre las partes contratantes, es decir, en la realizacion de los contratos. Dentro del
ambito mercantil o comercial, subsisten los contratos, de cualquier indole, monto,
forma, etc., sin embargo, no dejan de ser contratos. Es muy comdn también los que se
denominan contratos de adhesion. El Articulo 1520 del cédigo civil respecto a éstos,

indica: Los contratos de adhesion, en que las condiciones que regulan el servicio que
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se ofrece al publico son establecidas solo por el oferente, quedan perfectos cuando la
persona que usa el servicio acepta las condiciones impuestas. Las normas y tarifas de
estos negocios deben ser previamente aprobadas por el ejecutivo para el caso de
Dafios en que pueda incurrir la persona o empresa que hace la oferta, deviniendo en
responsabilidad en caso contrario. Cuando la variacién de las circunstancias en que fue
autorizado un servicio de caracter publico haga demasiado onerosas las normas y
tarifas aceptadas, puede el Ministerio Publico o el representante de la municipalidad

respectiva pedir la revisidn de las condiciones impuestas.

El Codigo Civil también establece los derechos y obligaciones de los contratantes,
cuando ha habido cumplimiento e incumplimiento. Adicionalmente, se establece en el
Articulo 1434 que se ocasionan dafos derivados de un incumplimiento, definiéndolo
asi: Los dafnos que consisten en las pérdidas que el acreedor sufre en su patrimonio y
los perjuicios, que son las ganancias licitas que deja de percibir, deben ser
consecuencia inmediata y directa de la contravencion, ya sea que se hayan causado o
que necesariamente deban causarse. Dafios y perjuicios que deben pagarse
estrictamente, no por el consumidor ni por el acreedor, sino por el proveedor en caso

que dicho incumplimiento sea por su causa.

La Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, contiene normas que se refieren a la
organizacion de los consumidores y usuarios, establece mecanismos o procedimientos
especialmente en cuanto a la funcién que tiene la Direccién de Atencion al Consumidor

y Usuario, que es a través de la conciliacion, el procedimiento de recepcion de
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denuncias ante esta institucion, pero resulta importante hacer notar que en el caso de
conformacion y organizacion de la DIACO, como una dependencia adscrita al Ministerio
de Economia, representa, un perjuicio para los consumidores y usuarios, principaimente
cuando éstos se sienten afectados en los servicios publicos, pese a que en la misma
ley, en las disposiciones transitorias o finales, se ha establecido que en un plazo de
cinco anos a partir de la fecha de vigencia de la Ley se creara la Procuraduria de la

Defensa de los Derechos de los Consumidores y Usuarios.

La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, contempla dentro de sus
disposiciones, normas tendientes a la proteccién de los consumidores, pero de forma
general, debido a que por su indole de contar con normas supremas, Unicamente
representan el marco de orden general, pero adolecen de una coercibilidad de orden
practico para la resolucién detallada de todos los asuntos relativos en los cuales los
consumidores tengan necesidad de ser protegidos frente a las practicas inadecuadas
de productores de bienes y de prestadores de los diversos servicios debido a la
ineficacia de algunos de los mismos, en relacién con otros distintos que siendo bastante

competitivos no cuentan con un acceso efectivo y real del mercado de la nacion.
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4. La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario y sus funciones

La Direccidon de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) fue creada como
dependencia del Ministerio de Economia segun el Acuerdo Gubernativo Numero 425-95
de fecha 4 de septiembre de 1995. Actualmente la DIACO tiene la responsabilidad de
defender los derechos de los consumidores y usuarios. El Congreso de la Republica de
Guatemala aprob6 el Décreto Ley 006-2003 Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario, habiendo sido publicado en el Diario de Centro América el dia 11 de marzo del
ano 2003, entro en vigencia el 26 de Marzo del 2003. El objetivo de la Ley es la de

promover divulgar y defender los derechos de los consumidores y usuarios.
4.1. Consideraciones previas

Para la existencia de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, tenia que regularse
la entidad que pudiera hacerse cargo de las funciones que la misma tenia inmersas, es
asi como surge la direccién de atencién y asistencia al consumidor y usuario. Cabe
sefalar que el legislador le quiso dar a la ley una categoria secundaria, a juzgar por
quien escribe, por cuanto, la entidad principal que le debe dar operatividad a esta ley, la
convierte en un direccion, y es sabido que en el medio administrativo, la direccion,
representa una forma de dirigir pero que esa direccion dependera de otra entidad

superior que emita las directrices para que esa dependencia funcione, por ello, es

69


EMI 01
Text Box


Pt
Q\As JU/,,D -
S CAY O"E

<4

N
o

———

N}
. =2 SECRETARIA

[Re=b

considerada como una dependencia (que depende), y como lo regula la ley objeto éé@w_c. '

319090 >
Tyines ¥

W
&
7 D,
8y

analisis, depende la direccién de atencién y asistencia al consumidor y usuario, del

Ministerio de Economia.

Se ha dicho en el desarrollo de este trabajo, que ello, a pesar de la existencia de la ley,
que constituye un beneficio, también les un perjuicio si se toma en cuenta que esta
entidad denominada como direcciéon, no es independiente, y se rige por un sistema
légico y coherente propio de la administracién publica, y es alli en donde quien escribe
observa una serie de limitaciones en perjuicio de la defensa de los derechos de los
consumidores o usuarios, principalmente si se refiere al caso de las quejas o denuncias
que planteen los consumidores o usuarios cuando se trata de los servicios publicos, y
en general, cuando las quejas o denuncias no respondan a intereses de los grupos de
presion poderosos econémicamente, tiene que responder a lineamientos dados por las
altas autoridades de gobiemo para proceder o no proceder,’ en ese sentido, es de
considerarse el grado de parcialidad que puede existir a partir del momento de su
creacién y que eso no ha variado, en tanto, no exista una institucion, como la que se
pretende crear de la Procuraduria de la Defensa de los Derechos de los Consumidores

o Usuarios.

4.2. Funciones de la direccion de atencion y asistencia del consumidor y usuario

La direccion de atencién y asistencia al consumidor y usuario forma parte del Ministerio

de Economia y es el ente administrativo encargado de conformidad con la Ley de

70


EMI 01
Text Box


NG
Q\P\S JU..;O/ g
o CRp Gy

SECRETARIA

&

[
G
L
\

1¥0O
aAnt

<

\n/g

F

\)\le I

o
 (RSiDag

N

%
N
. By

&>

Arepacs. €

Proteccion al Consumidor y Usuario, de las siguientes atribuciones:

e Velar por el respeto y cumplimiento de los derechos de los consumidores o

usuarios y de las obligaciones de los proveedores.

o Aplicar las medidas necesarias para propiciar la equidad y seguridad juridica en

las relaciones entre proveedores y consumidores y/o usuarios.

e Recopilar, elaborar, procesar, divulgar y publicar informacién para facilitar al

consumidor o usuario un mejor conocimiento de las caracteristicas de los bienes

y servicios que se ofrecen en el mercado.

e Formular y realizar programas de difusién y capacitacién de los derechos del

consumidor y usuario.

e Promover y realizar directamente, en su caso, programas educativos y de

capacitacion en materia de orientacién al consumidor y usuario, asi como prestar

asesoria a consumidores, usuarios y proveedores.

e Promover y realizar investigaciones técnicas en las areas de consumo de bienes

y uso de servicios.

e Iniciar las actuaciones administrativas en caso de presunta infraccion a las
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consecuencia se dicten, de oficio o por denuncia de quien invocare un interés
particular o actuare en defensa del interés general de los consumidores y

usuarios.

Establecer procedimientos agiles y conciliadores para la solucién de los

conflictos de los que tenga conocimiento de conformidad con esta Ley.

Celebrar convenios con proveedores, consumidores y/o usuarios y sus

organizaciones para alcanzar los objetivos de esta Ley.

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

que rigen la economia de mercado.

Velar por la observancia, por parte de los proveedores, en coordinacién con los
entes administrativos especializados, de las disposiciones legales relacionadas
con reglamentos técnicos or normas de calidad, pesas y medias para la actividad
comercial o la salud de la persona humana, asi como requerir de la autoridad

competente se adopten las medidas correctivas necesarias en su caso.

Aplicar las sanciones administrativas establecidas en esta Ley, cuando

corresponda y publicar los resultados.
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Promover y apoyar la constitucion de organizaciones de consumidores¥\

usuarios, proporcionandoles capacitacién y asesoria.

Llevar registro de las organizaciones de consumidores o usuarios y, cuando sea

posible, de los proveedores de determinados productos o servicios.

Llevar a cabo en-forma directa o indirecta un programa general de verificacion de
las mediciones de los servicios publicos, en coordinacion con los entes

administrativos especializados.

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

procedan.

Dictar medidas administrativas en los casos que se presuman errores de calculo
por parte de los proveedores que afecten econdmicamente al consumidor o

usuario.

Establecer dependencias para diferentes areas del pais que la Direccién
determine, atendiendo a su ubicacion geografica y de acuerdo a sus

posibilidades presupuestarias.

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

e La Direccion debera llevar una memoria mensual sobre los procedimientos
administrativos que se inicien ante ella, la cual debera publicar mensualmente

con indicacion de las partes involucradas.

o Registrar de oficio los contratos de adhesion

e Las demas que le asigne esta Ley.

Todas estas atribuciones van encaminadas a brindar una proteccién juridica preferente
al consumidor o usuario. Por otro lado, es cuestionable el hecho de que en el caso de
los servicios publicos y las quejas que se plantean ante esta institucion se resuelvan de
manera adecuada a favor de los consumidores o usuarios, puesto que se considera que

en estos casos, esta institucién se convierte en juez y parte.

4.3. Analisis de las denuncias planteadas ante la DIACO del Ministerio de

Economia

En base a un estudio de campo, se pudo determinar respecto a las denuncias que

planteaban ante la DIACO que:

¢ Que la Procuraduria de los Derechos Humanos, es una institucion que recibe
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denuncia, a donde corresponde.

La DIACO es una institucion del Ministerio de Economia; ha agilizado los
procesos a su cargo y ha habilitado cuarenta y cuatro mil libros de quejas en los
centros de comercio a nivel de la republica, para que consumidores y usuarios

puedan sefalar las quejas en relacién al servicio que reciben o producto que

consumen.

En el afo del dos mil cuatro, se recibieron un mil seiscientos cuarenta y un
denuncias, y en el aiio dos mil cinco, se duplicaron a tres mil quinientos sesenta
y cinco. En los primeros dos meses del afio dos mil seis, se han recibido
setecientos treinta y ocho, lo cual hace presumir que derivado de la
promulgacién de la ley, se ha mejorado el hecho de que los consumidores y

usuarios puedan o quieran ejercer sus derechos como tales.

La mayoria de denuncias, refiere a la insatisfaccion por la prestaciéon de los

servicios publicos, como la luz, el teléfono, el agua.

Cada dia los consumidores exigen mas el cumplimiento y respeto de sus
derechos, lo cual se refleja en los registros de la Direccién de Atencién al
Consumidor (Diaco), que confirma un aumento considerable en el nimero de las

denuncias con relacién al afio pasado.
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trimestre de este afio se han recibido 1 mil 449 quejas, cuando en 2004 se

registraron 2 mil 147.

¢ Los comercios, servicio telefénico (celular y fijo) y colegios son los rubros mas
denunciados este afo. Por ejemplo, de 141 quejas en contra de comercios el
afo pasado, en 2005 aumentaron a 479. Los consumidores se quejaron de la
mala calidad de los productos, pésimo servicio, incumplimiento de contratos y
cobros excesivos. Igualmente, se incrementaron las denuncias en contra de
colegios privados. Por ejemplo, en enero de 2004 la DIACO atendié 46

demandas, mientras que este afo, hasta el 31 de marzo, ha recibido 356 quejas.

Cabe sefalar que no existe una cultura de los guatemaltecos consumidores o usuarios
en términos generales para denunciar de los abusos que sufren por parte de los
proveedores de bienes o servicios. Son pocos los consumidores que se atreven a exigir
sus derechos. Sin embargo, cada vez la DIACO recibe mas denuncias. El afio pasado,
la dependencia contabilizé 2 mil 147 denuncias. En el primer trimestre de 2005 ha
reci‘bido 1 mil 449, principalmente en los rubros de comercios, servicio telefonico
(celular y mévil) y colegios. En el caso de comercios, las quejas se incrementaron de
141 a 470. Mientras que las denuncias contra colegios aumentaron demasiado. En
cuanto al servicio telefénico, la DIACO recibié durante el afio pasado 111 quejas, y el
primer trimestre de 2005, 370. La DIACO considera que a este paso se duplicara cada

ano el namero de denuncias.
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recibidas a partir de la adopcién de violacion de derechos sociales, econdmicos y

culturales, y de esa misma forma, se sigue el procedimiento regulado en la ley.

4.4, La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario, el Estado,

como juez y parte

Se hace evidente dia a dia la importancia que cobra esa proteccién juridica a los
consumidores o usuarios y en el caso nacional, se ha verificado que la Ley en
referencia no ha sido suficiente contra los abusos de los proveedores de bienes o
servicios, es decir, la Ley es incompleta, insuficiente, poco aplicable y poco realizable.
Aparte de ello, existe una Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor que es una
dependencia que pertenece al Ministerio de Economia, y que en materia de reclamos o
quejas, en cuanto a los consumidores o usuarios en el tema de los servicios publicos,

efectivamente no podria prosperar, porque el estado no puede ser juez y parte.

Con la promulgacién de esta Ley, que como se observa es de reciente creacion, es
decir es del afio dos mil tres, no existia anteriormente un contrapeso a esos abusos,
aduciendo en todo caso, que esta ley, es un paliativo para mantener el equilibrio del
estado en cuanto al control respecto a estos temas, emanadas legislaciones del
extranjero y que representan en todo caso un mandato para el estado, y la poblacion en
general, con la necesidad de justicia en contra de los abusos que cometen los

proveedores de bienes y servicios que continua y continuaran, mientras no exista una
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existentes de los consumidores y usuarios, y que a priori, y de conformidad con el
trabajo de campo realizado, se puede inferir, que no solo la DIACO no cumple su
funcion como tal, y ello es motivo de su naturaleza juridica, sino también, el hecho de
gue se haya establecido que en un plazo de cinco afos contados a partir de la vigencia
de la ley, se creara la Procuraduria de Defensa del Consumidor y Usuario, en la
actualidad, como se vera mas adelante, no se ha hecho nada concreto que represente
mejorar las condiciones juridicas en que se encuentran los consumidores y usuarios en
la actualidad con la DIACO, pareciendo que Unicamente cambiara de nombre la
institucion y que continuara con los mismos fines, funciones y atribuciones, lo cual no es
correcto, en congruencia con la realidad y el espiritu de la creaciéon de una instituciéon de

tal naturaleza.

A partir de la creacion de la Ley, la DIACO ha recibido denuncias, sin embargo, como
ha quedado demostrado con anterioridad, las denuncias y quejas se han incrementado
considerablemente en los ultimos tiempos, quizas porque han sido mas frecuentes las
violaciones a los derechos de los consumidores y usuarios aunado a la poca publicidad
que se ha hecho de esta oficina. Por ejemplo, en el caso de las denuncias por tanques
de gas propano con tercera parte del faltante, como es de conocimiento general,
respecto al cobro absurdo de luz e incumplimiento de devoluciones, el tratadista Diez
Cansenso Nuiiez José Luis, menciona que “y no lo ayuda porque nunca podra cumplir

con los propositos para los cuales fue creada. Desde su hacimiento nacié incapacitada.
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En primer lugar porque no tiene los recursos, el personal y la organizacién necesarios
para hacer cumplir realmente los estandares relacionados con pesas y medidas,
calidad, contenido y controles sanitarios apegados a las normas legales vigentes. Y en
segundo lugar, porque ¢qué se puede esperar de una oficina en un pais que ni siquiera
puede ejercer el poder coercitivo que le otorga la ley para garantizar la seguridad y los
derechos humanos de sus ciudadanos? Para complicar mas la inoperancia de la
DIACO, a partir de marzo se entrara en vigencia otro churro legal llamado "Ley de
Proteccion del Consumidor y Usuario. Esta ley obligara a las empresas que prestan
servicio de agua, luz, teléfono y gasolina, asi como las que emplean basculas y pesas a

calibrar sus instrumentos de medicién. La metodologia es complicada.

Ningun ente estatal ha tenido ni tendra la capacidad de hacer cumplir esta Ley.
Ejemplos abundan: a incontables usuarios se les ha cobrado elevadas sumas de dinero
por consumo de energia eléctrica, a pesar de haber comprobado fehacientemente que
el consumo mensual promedio y el numero de aparatos eléctricos en sus hogares no
podian consumir semejante cantidad de energia. Otro caso aun mas importante:
¢Doénde esta DIACO en la reciente denuncia, segun la cual el grupo Gasero Tomza, al
cual pertenecen las empresas: Gas Metropolitano, Tropigas y Guategas, incurre en el

delito de fraude, porque el producto, que es el gas propano, tiene un peso menor en un

% Diez Cansenso Nufiez, José Luis. Armonizacién de la legislacién sobre el trafico econémico. Pag.

82.
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anualmente, y del mismo son victimas cientos de miles de familias. Ademas, se ha
denunciado que por lo menos quince cisternas con gas propano ingresan cada mes a
una planta de Tomza, sin pagar impuestos. En esto hay una urgente tarea para la

Superintendencia de Administracién Tributaria.

Los denunciantes son dirigentes de la Confederaciéon de Unidad Sindical de Guatemala
y del sindicato de la misma empresa acusada, cuyo propietario es el ciudadano
mexicano Tomas Zaragoza Fuentes. No estoy diciendo, ni pretendo decir, que los
hechos denunciados realmente han ocurrido. Una denuncia es precisamente sélo eso:
una denuncia. Cosa aparte es comprobar que los hechos denunciados han o no han
ocurrido. Si no han ocurrido, los dirigentes sindicales denunciantes tienen que estar
dispuestos a someterse a los tribunales, por haber cometido delitos como la calumnia o
la difamacién; pero, si han ocurrido, ¢qué hara DIACO, o el Ministerio Publico, o

inclusive el mismo Ministerio de Energia y Minas?

El caso que nos ocupa es, lamentablemente, uno de los ejemplos mas recientes, y
seguramente escandalosos, de que creamos leyes que no se cumplen, e instituciones
que no funcionan. Entonces, absurdamente nos empefiamos en crear nuevas leyes,
que pretenden compensar el incumplimiento de las anteriores, y creamos nuevas

instituciones, que pretenden compensar a las que no funcionan.

El resuitado ya lo sabemos: multitud de leyes, y multitud de instituciones; pero ningtn
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denuncia del sindicato de Tomza puede considerarse como una especie de
experimento, en este sentido: ;qué pasara finalmente? Por ejemplo, ;intervendra
DIACO vy el Ministerio Publico, para investigar la denuncia?. Y si la denuncia es valida,
¢se iniciara la obligada persecucién publica penal? ;Y qué de los cobros indebidos de
energia eléctrica? Habia olvidado mencionar a la Comisién Nacional de Energia

Eléctrica. En cualquier caso, mentiras y mas mentiras.

Al no existir credibilidad de una institucién como la DIACO, teniendo presente, quienes
denuncian que se refiere a una entidad del estado, ven coartadas sus esperanzas de
justicia, a partir de que se presentan ante la DIACO y plantean sus quejas contra los
servicios publicos, fundamentalmente lo que ha sucedido con la luz y el teléfono, los
cobros indebidos, desmesurados de que somos objeto los ciudadanos comunes, hace
viable la inconformidad de la poblacién con esta institucién, que en este caso,

evidentemente, se convierte en juez y parte.

4.5. Importancia de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario

El jurista guatemalteco Brafias Alfonso, refiere que “es fundamental la existencia de una
debida defensa de los consumidores y usuarios, en lo relacionado a la preservacion de
una adecuada calidad de los productos de exportacién y de consumo interno para

garantizar su seguridad, salud y los legitimos intereses econémicos.”?

% Brafias, Alfonso. Manual de derecho civil. Pag. 71.
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relacionadas con la proteccién del consumidor, en las cuales se establece el quehacer
del Gobierno para llevar a cabo una adecuada protecciéon, asi como una debida
salvaguarde de los intereses y de los derechos legitimos con los cuales cuenta todo
consumidor. La autora Beltranena De Padilla Maria Luisa, menciona que “en el pais, el
régimen tanto econdmico como social se basa en los principios de la justicia social, y
ademas es obligacién del Estado la promocién del desarrollo econémico, asegurando a
su vez la obligacién del Estado guatemalteco de elevar el nivel de vida de todos y todas

las ciudadanas, y asegurando el bienestar familiar.”°

Por su parte Aguilar Guerra Vladimir Osman, refiere “que la dispersion de normas
vigente reguladas en el sistema econémico no cuenta con eficacia y en la mayoria de
ocasiones es inoperante, y contraria a los interese que tienen los consumidores, no
respondiendo a las caracteristicas con las cuales tiene que contar una economia
abierta, moderna y dinamica, y por ende es fundamental contar con un marco legal
encargado de promover y desarrollar de manera eficiente tanto las obligaciones como

los derechos de los consumidores en relacién a los proveedores.”™’

4.6. Personalidad juridica

Las asociaciones de consumidores y usuarios debidamente constituidas de

conformidad con la norma vigente y debidamente inscritas en el Registro Civil cuentan

%0 Beltranena De Padilla, Maria Luisa. Lecciones de derecho civil. Pég 149.
3 Aguilar Guerra, Vladimir Osman. El negocio juridico. Pag. 110.
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con personalidad juridica auténtica y distinta de la de sus asociados considerados d%mu .
forma individual para llevar a cabo sus finalidades y son representadas a través de la

persona o del 6rgano que sea designado en sus reglamentos o estatutos.

Las asociaciones para poder inscribirse en los registros correspondientes, tienen que
presentar el primer testimonio de la escritura publica de su constitucidon en el cual
consten sus reglamentos y sus estatutos, asi como también de cualquier modificacion y
ampliacién. Para que la inscripcidon quede firme en el registro correspondiente, o sea en
la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor, se tiene que adjuntar la
certificacién de la inscripcion en el Registro Civil, dentro de los quince dias posteriores a

la inscripcién correspondiente.

4.7. Finalidades

El Articulo 9 de la Ley de Proteccidén al Consumidor y Usuario vigente en Guatemala,

regula las finalidades de las organizaciones de consumidores y usuarios:
Las organizaciones de consumidores y usuarios tendran por finalidad:
a) Promover, proteger y defender los intereses de los consumidores y usuarios.

b) Difundir el contenido de las disposiciones de esta Ley y sus regulaciones

complementarias.
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difusidon que consideren conveniente, en el adecuado ejercicio de sus derechos y

en el cumplimiento de sus obligaciones y brindarles asesoria cuando la

requieran.

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 del consumo.

Representar a sus asociados ante las autoridades administrativas del pais, en
todos los asuntos de interés general y particular, salvo que los asociados

decidieran ejercer personalmente las acciones que les correspondan.

Recopilar, recabar y difundir informacién publica que se considere conveniente

para los consumidores y usuarios.

Velar por el fiel cumplimiento de las leyes, decretos y resoluciones que hayan

sido dictadas para proteger al consumidor y usuario.

Recibir reclamos de consumidores o usuarios y presentar las denuncias

correspondientes.

Organizar y realizar estudios de mercado, de control de calidad, estadisticas de
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precios y suministrar toda informacion de interés para los consumidores
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usuarios. En los estudios sobre controles de calidad, se requerira la certificacion

de los mismos por los organismos correspondientes.
4.8. Limitaciones

Las limitaciones de las organizaciones de los consumidores y de los usuarios, se
encuentran reguladas en el Articulo 10 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario
vigente en Guatemala: Las organizaciones de consumidores o0 usuarios en ningun caso
podran: Tener fines de lucro; percibir ayudas, donaciones y subvenciones de los
proveedores, realizar publicidad o difundir comunicaciones que sobrepasen las

finalidades establecidas en sus estatutos y en esta Ley.
a) Ejercer finalidades distintas a las establecidas en el articulo anterior.

4.9. La Procuraduria de la Defensa al Consumidor, usuario y sus repercusiones en

los derechos sociales, econdmicos del consumidor y usuario guatemalteco

El autor De La Vega Garcia Francisco, expone que “se encarga de la serie de teorias,

principios, doctrinas y leyes con relacién al tema relacionado con el derecho de los

consumidores y usuarios.”*?

% De La Vega Garcia, Francisco. Responsabilidad civil derivada del producto defectuoso. Pag. 59.
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Por mucho tiempo los intereses legitimos de consumidores o usuarios han sido puestos
de manifiesto a través de una serie de cuerpos normativos especialmente de naturaleza
internacional a través de la Organizacién de las Naciones Unidas, por un lado, y por el

otro, en la Organizacion Mundial del Comercio por otra.

Es asi como se ha logrado una especializacién en sectores de los intereses que son

propios a consumidores, usuarios, y en el caso también de los proveedores de bienes y

de servicios.

4.10. Derechos basicos

Esta ley responde fundamentalmente a las normas y mandatos de las directrices
aprobados por ONU. En 1985, la Asamblea General de Naciones Unidas aprobé las
directrices de la ONU para la proteccion al consumidor, ocasion en la que se logré el
reconocimiento internacional de los siguientes derechos:

Los siete derechos basicos del consumidor:

e Derecho a la informacion. La publicidad, las etiquetas, los precios, los
instructivos, las garantias y, en general, toda la informacién de los productos y
servicios que le ofrezcan debe ser oportuna, completa, clara y verdadera, para

que pueda elegir sabiendo qué esta comprando.

"o Derecho a la educacién. Usted puede y debe recibir educacién en materia de
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organizase con otros consumidores para tomar cursos o talleres que le ensefien

a consumir de manera inteligente.

Derecho a elegir. Usted puede escoger los productos y servicios que mas le
convengan sin que nadie lo presione, le condicione la venta de lo que quiere a

cambio de comprar algo que no desea, o le exija pagos o anticipos antes de

haber firmado un contrato.

Derecho a la seguridad y calidad. Los bienes y servicios que se ofrecen en el
mercado deben cumplir con normas y disposiciones en materia de seguridad y
calidad, asimismo, los instructivos deben incluir las advertencias necesarias y

explicar claramente el uso recomendado de los productos.

Derecho a no ser discriminado. Si usted decide adquirir un producto o acceder a
un servicio, nadie puede discriminarlo por tener alguna discapacidad, ni tampoco

por un sexo, raza, religion, condicién econdémica, nacionalidad o cualquier otro

motivo.

Derecho a la compensacion. Cuando los proveedores de bienes y servicios no
cumplan con lo prometido, usted tiene derecho a que se le compense, ya sea
devolviéndole su dinero, reduciendo el precio del producto, reparandolo sin costo

alguno o lo que proceda segun el caso.
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e Derecho a la proteccion. Si los proveedores no respetan sus derechos, usted
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puede ser defendido por las autoridades y exigir la aplicacién de la leyes.

También tiene derecho a organizarse con otros consumidores para defender

intereses comunes.
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CAPITULO V

5. La desproteccion existente del consumidor y usuario y la necesidad de

adopciéon de medidas estatales.

La legislacién aplicable al caso de la proteccién de los derechos de los consumidores
varia sensiblemente de unos paises a otros y por ello es necesario conocer la
normativa vigente en la Republica de Guatemala en el que se encuentra el consumidor.

En el estudio de la desproteccion del consumidor.

5.1. Inexistencia de una Procuraduria de Defensa de los Derechos al Consumidor

y Usuario

El jurisconsulto Veblen Torstton, hace mencién “que la proteccién de los consumidores
y usuarios dia a dia ha cobrado interés por parte de las naciones del mundo, y ello se
debe precisamente por el hecho de la intervenciéon de un ente internacional que goza de

legitimidad como es la Organizacién de las Naciones Unidas.”?

Para el caso de Guatemala, antes del afio dos mil tres, solo existian normas dispersas
en el Cadigo Civil y en el Cédigo de Comercio, relacionadas a la contrataciéon mercantil
o civil, y las obligaciones y derechos que tienen los contratantes, y la forma en que se

deben atender y resolver los asuntos contractuales, pero ello no incidia de ninguna

% Veblen, Torstton. La visién racional del consumidor. Pag. 37.
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manera en el caso de la proteccién o equiparacién a esa proteccion que necesitabari"‘--\.‘%m? .
los consumidores y usuarios en esa calidad, al establecer una ley con contenido
proteccionista cuyas directrices ya habian sido emanadas por la Organizacion de las
Naciones Unidas desde el afio de mil novecientos ochenta y cinco, y que no se habia

hecho nada por parte del estado de Guatemala desde ese entonces.

Al promulgarse el Decreto Numero 6-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala
que contenia la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, se establece cumpliendo
de alguna manera con esas directrices y se estaba tratando de alguna manera también,
de equiparar esa desigualdad material 0 econdmica que existia entre el proveedor de

bienes o servicios y el consumidor y usuario, que aln persiste.

Sin embargo, a juicio de quien escribe, ello quedd inconcluso, a decir, por las
atribuciones que le fueron encomendadas al Ministerio de Economia y la creacién de la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario dentro de esta ley. Con
ello, también conviene establecer que dej6 el legislador en las disposiciones
transitorias, finales y derogatorias de dicha ley, establecido en el Articulo 107 que en el
plazo de cinco afios contados a partir de la vigencia de la presente ley, que se emitiria
una disposicion legal por parte del Congreso de la Republica de Guatemala para que la
Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor, se convierta en Procuraduria de la
Defensa del Consumidor y Usuario, que a juicio de quien escribe, Gnicamente prescribid
el legislador de que se cambiard de nombre, sin tomar en consideracion, y es de

esperarse, que por eso sea asi, ya que en las nuevas disposiciones, de que la
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caracter auténomo, de tal suerte que se equipare a lo que ha significado para el caso
de la sociedad guatemalteca, la Procuraduria de los Derechos Humanos, por ejemplo, y
que en todo caso, sea un ejemplo de lo que sucede con la Profeco en la Republica de

México, tal y como se sefial6 en el andlisis de la legislacion comparada.

El tratadista Ovalle Favela José, hace mencién “que por ello, en paises como México,
existe la Procuraduria de la Defensa de los Consumidores y Usuarios denominada
Profeco, que realmente cumple sus funciones como tal, es decir, que es independiente
y auténoma y que pudiera ser que adolezca de errores en su funcionamiento, pero
estos no pueden representar similar situacién a lo que sucede en el caso de
Guatemala, con el funcionamiento de la Direccién de Atencién y Asistencia al
Consumidor y Usuario que se encuentra adscrita al Ministerio de Economia, y que
cuestiona la sociedad, en todo caso, el hecho de que sea juez y parte cuando se

plantean denuncias relacionadas con los servicios ptblicos.”*

5.2. La proteccion de intereses econémicos de la clase dominante en contra de la

mayoria consumidora

El letrado Martin Sanchez Santiago, menciona “que independientemente de la
proteccibn que amerita brindar a los consumidores y usuarios, equiparando esa

desigualdad material o econdmica existente entre ambos, cabe sefalar que en esa

¥ Ovalle Favela, José. Derechos del consumidor. Pag. 108.
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econdémicos de unos y otros.”®

En base a ello, el estado tiene la obligacién de velar por esa proteccion tratando de

cumplir con el precepto constitucional que indica que el interés social prevalece sobre el

interés particular.

El jurista Lasarte Alvarez Carlos, comenta “que es por ello, que en materia del derecho

que tienen los consumidores o usuarios de la proteccién a los intereses econémicos y

sociales, amerita que:

a) Es por ello, que en materia del derecho que tienen los consumidores o usuarios
de la se establezca esa proteccién como parte de una politica social y econémica
a la consecucion de la maxima satisfaccion y respeto de los derechos e intereses

legitimos de los consumidores.

b) Amerita también de que se prevean medidas de proteccion de caracter
especifico. Para la justa proteccién y adecuada satisfaccion de los legitimos
intereses de los consumidores, los érganos competentes, especificamente
generados de una Procuraduria de Defensa de los Derechos de los

Consumidores y Usuarios, deben considerar las siguientes medidas:

% Martin Sanchez, Santiago. Apuntes para la adecuada defensa del consumidor. Pag. 62.
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emita plena confianza de que velara en todo momento por la proteccion a sus
intereses econdmicos y sociales, generados como producto de tener la calidad

de consumidores o usuarios.

Asegurar también la importancia de la conformaciéon de las organizaciones o
asociaciones de los consumidores, con vistas a su participacion activa,
representacién y audiencia, es decir, la facultad de representar a cualquier
ciudadano que solicite la intervencion de cualquier organizacion de
consumidores y usuarios, asi como de intervenir en la audiencia respectiva ante

el ente encargado.

Asistir a los consumidores en el ejercicio de su libre acceso a los bienes y
servicios del mercado, en condiciones de equilibrio e igualdad, especialmente, en

caso de posicion de dominio en el mercado o cuando se trate de servicios

esenciales.

Garantizar el justo equilibrio de prestaciones en las relaciones econdémicas de los
consumidores con entidades o empresas, publicas o privadas, gestoras de

servicios publicos o privados.

Solicitar de los 6rganos y autoridades competentes, encargadas de controlar y

sancionar la actividad publicitaria, el efectivo ejercicio de sus funciones conforme
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a la legislacion vigente, de modo que los consumidores sean destinatarios“de.,,,,.«

una publicidad sujeta a los principios de legalidad, veracidad y autenticidad.”®

Loa autores Schifman, Leon y Leslie Lazar Kanuk, exponen que “en materia de
sistemas de control e inspeccidon. Los érganos de defensa del consumidor, vigilaran y

desarrollaran sistemas de control e inspeccion a fin de conseguir:

a) La exactitud en el peso y medida de los bienes y la correcta prestacion de los

servicios.

b) El cumplimiento de las normas de calidad en los bienes y servicios ofertados a

los consumidores.

c) La legalidad, transparencia y accesibilidad de los precios, sean al contado o a
plazos, y condiciones econémicas de cualesquiera bienes o servicios que se
oferten a los consumidores, asi como la participacion en concursos o similares,
indicando siempre si estan incluidos los impuestos. En especial: La legalidad de
los precios de los repuestos de los bienes al aplicarlos en las reparaciones y
mano de obra, traslado y visita. La claridad en los costes y comisiones que se
deriven de toda clase de operaciones financieras que, siempre que sea posible y

sin perjuicio de otros medios de publicidad estén legaimente establecidos.

% | asarte Alvarez, Carlos. Manual sobre proteccion de consumidores y usuarios. Pag. 80.
94


EMI 01
Text Box


WS WU
LR AR
& 3

€

e
SECRETARIA %

o~

‘(s..

ULIAD o
«ROI04p

E:
v

d) La posibilidad de acceso a los servicios de telecomunicaciones en unas\&

\
QQ\\\

Tema v ©

I

adecuadas condiciones de calidad y a la prestacion de estos servicios con

respeto a los derechos recogidos en esta Ley.

e) La adecuacion estricta a la normativa vigente sobre régimen de comprobacion,
reclamacién, garantia y posibilidad de renuncia o devolucién que se ofrezca,

prometa o estipule con los consumidores.

f) La efectividad y satisfaccidon del derecho de los consumidores a un adecuado
servicio técnico y a la existencia de repuestos durante el plazo minimo

legalmente establecido en la contratacién de bienes de naturaleza duradera.

g) El derecho a la entrega de presupuestos previos, clara y debidamente
explicados, en la prestacién de servicios técnicos de reparacion o mantenimiento

de bienes de naturaleza duradera.

h) El derecho a la entrega del documento original o copia acreditativa de las
transacciones comerciales o de la correspondiente factura, contrasefa, recibo,
justificante, sellados y firmados, extendidos con claridad y sencillez, y
debidamente desglosados. En caso de venta o contratacion de bienes y servicios
con caracter masivo y ordinario, se vigilara, controlara e inspeccionara la entrega
de billetes mecanizados en los que han de constar necesariamente los datos

identificativos del negocio o establecimiento y los signos o claves de los bienes o
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servicios contratados o adquiridos.

i) La efectiva aplicaciéon y estricto cumplimiento de las disposiciones vigentes
referentes a la elaboracion, distribucion, informacion, publicidad, promocién
oferta y venta de bienes y servicios.

j) La eleccién, por parte del consumidor, del sistema de pago correspondiente.”’

El jurisconsulto Gutiérrez Falla Laureano, refiere que “para hacer valer los derechos de
los consumidores, es evidente de que deben estar organizados. El movimiento de
consumidores nace en los Estados Unidos en el afio 1928 con la Fundacién de una
organizacion denominada Union de Consumidores. Posteriormente en el afio 1942 se
cred el Consejo Danés del Consumidor en Dinamarca, extendiéndose a partir del afo
1960 por distintos paises del continente Europeo, conformandose en Francia el Instituto
Nacional del Consumo. En América, ya lo sabemos todos, estas agencias y oficinas
estan recién en proceso de asentamiento y sus posibilidades, en general, son bastante
limitadas. En paises Europeos basta nombrar la posibilidad de quejarse en la oficina de
Proteccion al Consumidor para que inmediatamente el vendedor le solucione sus

problemas, siendo efectivo.”®

En Guatemala, funciona la liga del consumidor (Lidecon), siendo su presidenta Josefina

de Trabanino, y se encuentra ubicada en la quince calle A once guién setenta y cinco

%7 gchifman, Leon y Leslie Lazar Kanuk. Comportamiento del consumidor. Pag. 51.
% Gutiérrez Falla, Laureano. El consumidor y la clientela. Pag. 94.
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de la zona uno, de la ciudad de Guatemala.

En la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario se regula la funciéon y programas de
tutela, y el Articulo 66 indica: Programas de tutela. La Direccién representara los
intereses de los consumidores o usuarios, abogando por los mismos mediante el
ejercicio de las acciones, recursos, tramites y gestiones que procedan en la proteccion
al consumidor o usuario. Para hacer operativa la funcién de proteccién antes indicada,

la Direccion debera implementar los siguientes programas:

a) Defensa legal del consumidor o usuario.

b) Investigacion de mercados y productos de consumo final, productos peligrosos y

de riesgo en el consumo.

c) Educacion y orientacion al consumidor o usuario

d) Apoyo técnico a la organizacién de consumidores y usuarios

e) Promocion de la resolucidn negociada de conflictos entre proveedores y

consumidores y/o usuarios.

f) Cooperacion con entidades publicas y privadas para lograr mejoras en las

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

usuario.

El jurista guatemalteco Aguilar Guerra, Vladimir Osman, hace mencioén “que las areas

que se regulan en la ley de investigacién en donde debe apoyarse para mejorar los

planes de tutela efectiva de los derechos de los consumidores y usuarios son las

siguientes, de conformidad con el Articulo 67 de la Ley.

a) Derechos del consumidor o usuario

b) Publicidad engafosa

c) Operaciones de crédito

d) Obligaciones en la prestacion de servicios

e) Garantias comerciales

f) Metodologia de informacién

g) Advertencia en el uso o adquisicion de bienes y servicios
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Como se observa el ambito de proteccion de los consumidores y usuarios en cuanto a
sus derechos es muy amplio, y de alguna manera en esta Ley se han establecido las
areas en donde debera reforzarse, pero que en la actualidad, como ha quedado
establecido, no ha habido cambios significativos que beneficien los derechos de los
consumidores y usuarios, y que en todo caso, son derechos que los mismos

desconocen y que por lo tanto no pueden hacerlo valer.

Por un lado, se tiene una Ley que a pesar de que es incompleta, podria completarse y
por ello, constituir un inicio de las acciones que deben emprenderse para mejorar las
condiciones juridicas y econémicas en que se sitlan los consumidores y usuarios frente
a los proveedores de bienes o servicios, que hagan viable esa proteccidon que se
requiere y que se encuentra no solamente plasmada en el espiritu de creacién de la ley
al denominarsele Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, sino también siguiendo
las directrices dadas a los estados como el Estado de Guatemala, ante la comunidad

internacional, como es el caso de la Organizacion de las Naciones Unidas.

Como bien se establecen los derechos de los consumidores y usuarios en el Articulo 4

de la Ley, no se regula el derecho a organizarse, lo cual debe establecerse.

El letrado Laso Martinez José Luis, expone “que las organizaciones de consumidores y

% Aguilar Guerra, Vladimir Osman. Derecho de obligaciones. Pag. 97.
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usuarios son asociaciones civiles, sin finalidades lucrativas, organizadas con la™"

exclusiva finalidad de defender en forma colectiva los derechos de los consumidores y
usuarios; deberan inscribirse en el Registro Civil y en el registro que para el efecto

llevara la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor.”*°

En este caso, conviene analizar el hecho de que las organizaciones de consumidores o
usuarios, no pueden ser consideradas como asociaciones civiles, ademas es
cuestionable el hecho de que no tenga finalidades lucrativas, en este aspecto, salta la
interrogante de como se mantendran, (por ello, debe equipararse a una cooperativa por
ejemplo). Esto merece atencién por parte de los legisladores para adecuarlo a la

realidad concreta y que no lesione derechos fundamentales.

Por otro lado, al denominarsele asociaciones civiles, deben inscribirse en el registro civil
y en el registro de la DIACO, razones por las que por el hecho de que quien escribe no
las considera como asociaciones civiles, sino de caracter mercantil, la inscripciéon debe
hacerse ante el Registro Mercantil y no Civil, como se regula en la Ley, ello tiende a
confundir. Ademas, los fines no deben limitarse exclusivamente a defender en forma
colectiva los derechos de los consumidores y usuarios, sino que deben expandirse a

otras esferas de proteccién.

Asi también, a partir del momento en que quede inscrita una organizacion de

consumidores y usuarios, tendra el caracter de persona juridica colectiva y con

0 aso Martinez, José Luis. La adecuada defensa de los consumidores. Pag.60.
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Como se ha evidenciado con el desarrollo de este trabajo, se determina que no existe

una verdadera proteccion de los consumidores y usuarios a través de la vigencia de la

Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario.

El Articulo 9 de la Ley preceptua las finalidades de este tipo de operaciones, asi como

el Articulo 10 regula las limitaciones.

Se necesita de una verdadera proteccion a los derechos de éstos, lo cual claramente

puede verificarse al establecerse cuales podrian ser los derechos de las organizaciones

o asociaciones de consumidores y usuarios. Y que de conformidad con el presente

analisis, podrian ser:

e Debe existir un registro publico para la inscripcion y dotacion de la personalidad

juridica de este tipo de organizaciones, fuera de lo que es la DIACO del

Ministerio de Economia, y del Registro Civil.

¢ No ser ambiguo el legislador al incluir en el contenido de la Ley, que tendra la

finalidad exclusiva de defender en forma colectiva

los derechos de

los

consumidores y usuarios, sino que ser mas especifico, que no permita vagar en

la interpretacion. Por ello, debe ser claro, como el hecho de que se especifique

que debe ejercer las correspondientes acciones judiciales y extrajudiciales en
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defensa de los socios, de la asociacién y de los intereses colectivos de los

consumidores en general, de conformidad con la legislacién aplicable.

Ademas, solicitar y poder ser declaradas de utilidad pulblica y gozar de las

correspondientes exenciones y bonificaciones fiscales legalmente establecidas.

Representar a los consumidores en los érganos de participacion, consulta y
concertacion donde les corresponda estar presentes del modo que

reglamentariamente se determine.

Solicitar y obtener informaciéon cuando lo requiera por parte del Estado que
debera de apoyarlas en la consecucion de sus fines, especialmente en el ambito

de la informacion y educacioén de los consumidores.

Percibir las ayudas publicas y otras medidas de apoyo y fomento, que desde los
distintos ambitos se generen, para el cumplimiento de las obligaciones que les
competen en el marco de la proteccion de los consumidores y fomento de sus

organizaciones o asociaciones representativas.

Promover el ejercicio de las acciones tendientes a solicitar en procedimientos
administrativos el cese de practicas engafiosas o fraudulentas en la oferta,

promocién y publicidad de bienes y servicios realizados a todo nivel en la

Republica de Guatemala.
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engafosas o ilicitas y ejercitar en estos casos el correspondiente derecho de

réplica, debiendo regularse adecuadamente en la normativa respectiva.

¢ Integrarse en agrupaciones o federaciones con idénticos fines y de ambito

territorial mas amplio o bien a nivel internacional.

5.3. Necesidad de que el Estado de Guatemala adopte medidas tendientes a

brindar una mejor proteccion a los consumidores y usuarios

De conformidad con lo anotado anteriormente, se infiere que la Ley de Proteccién al
Consumidor y Usuario, contiene normas que no so6lo crean la Direcciéon de Atencion y
Asistencia al Consumidor, sino que le otorgan las facultades necesarias al Director
como autoridad superior y funcionario ejecutivo de mayor nivel jerarquico, para que
logre una organizacién administrativa eficiente y asi logre los objetivos para lo que fue
creada, sin embargo, es evidente de que ello no es suficiente por las limitaciones de
competencia de actuacién dentro de un marco establecido de orden administrativo para
las dependencias del Ministerio de Economia. Es decir, existe una limitacién legal o
formal para la actuacion, dentro de los cuales, no le es dable o no le es pemitido al
Director de la DIACO, que pueda actuar por ejemplo, haciendo una aplicacién difusa de
la ley, excediéndose en la interpretaciéon a favor de los consumidores y usuarios, y se
convierte simplemente en dar cumplimiento a lo que estrictamente regula la Ley, y es

ahi en donde se debe analizar la problematica existente.
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que tienden a conducir a métodos administrativos de resolucién de conflictos, en donde

convendria efectuar el analisis que tan favorable resulta para los consumidores o
usuarios, y es que existe intervencién de la Direccién de Atencién y Asistencia del
Consumidor y usuario, ello quiere decir, que la intervencién de la DIACO se ve

excesivamente limitada.

Asi también, la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, contiene la facuitad para los
guatemaltecos de asociarse por medio de Organizaciones de Consumidores y usuarios,
para la promocion, protecciébn y defensa de los intereses de los consumidores y
usuarios, y en ese orden de ideas, se puede decir que estas asociaciones pudieran ser
uno de los actores mas importantes en las relaciones de consumo, ya que representan
no soélo la fuerza de los guatemaltecos unidos para hacer valer sus derechos en calidad
de consumidores, sino la capacidad de la sociedad para contrarrestar civilizadamente el
poder de los proveedores, y especialmente el de los proveedores de servicios publicos.
Asi también, debe el Estado brindar los mecanismos necesarios para que al

guatemalteco comun, se le brinde esa oportunidad de asociacion.

El autor Reyes Lopez Maria José, hace mencion que la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario “norma los procedimientos administrativos para que la direccién
logre el equilibrio en las relaciones de consumo, en donde se presumen violentados los
derechos del consumidor, por medio del arreglo directo conciliatorio entre las partes,

arbitraje de consumo y el procedimiento administrativo como medios alternos de
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libro de quejas o interponiendo la queja directamente en las oficinas de la direccién.™’

De acuerdo con lo regulado en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, la
soluciéon de controversias en las relaciones de consumo, es breve, ya que luego de
tener conocimiento la DIACO de una queja, se llevan a cabo: una primera audiencia con
el objeto de lograr un acercamiento entre el consumidor inconforme y el proveedor
denunciado, para avenirlos y llegar a un arreglo directo conciliatorio; si este no se logra,
se realiza la segunda audiencia para el ofrecimiento de los medios de prueba y asi
luego de finalizar el periodo de diez dias de prueba, la Direccién resuelve la existencia o
no de infracciones a los derechos del Consumidor, sancionando de conformidad, cabe
mencionar que segun el Articulo 82 del mismo cuerpo normativo, la conciliacién se

puede realizar en cualquier momento, quedando concluido el proceso.

Sin embargo, en el caso concreto de las inconformidades surgidas con ocasién de los
servicios publicos, la organizacion de la DIACO como dependencia del Ministerio de
Economia, resulta en perjuicio de una efectiva proteccion y defensa de los derechos de
los consumidores o usuarios de servicios publicos, ya que se encuentra en un conflicto
de intereses al ser dependencia de un Ministerio que dentro de sus funciones estan la
de promover el desarrollo econémico del pais, o sea lograr mecanismos y herramientas
para que los proveedores tengan oportunidades y acceso a créditos, asesoria,

capacitacion y promocion de sus productos, resultando antagonista entonces que la

*! Reyes Lopez, Maria José. Derecho privado de consumo. Pag. 48.
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DIACO pretenda investigar y sancionar al proveedor.

Pese a lo anterior, el legislador como ya se dijo, dej6 normado en la Ley de Proteccion
al Consumidor y Usuario, en las disposiciones transitorias y finales, que a un plazo de
cinco anos a partir de su vigencia, la DIACO debera transformarse en la Procuraduria
de Defensa, por lo que entonces se espera verificar si existe voluntad del Organismo
Legislativo y Ejecutivo para dar cumplimiento a dicha normativa o en caso que suceda,
ser en beneficio de los consumidores que son todos los guatemaltecos y cumpliendo
con la maxima juridica que reza: El interés general debe prevalecer al interés particular,
se de vida a la Procuraduria de la Defensa del Consumidor o Usuario en menos tiempo

del establecido.

5.4. La defensa del consumidor guatemalteco

Por defensa del consumidor, se puede entender aquella lucha del poder existente entre
vendedores y compradores. Es aquel movimiento social que busca el establecimiento
de derechos y de prerrogativas de los compradores en relacion con los vendedores.

A nivel juridico se puede alcanzar la auténtica defensa del consumidor, debido a que
dentro de una sociedad ninguna persona puede tener superioridad a las normas

juridicas, ni tampoco nadie puede alegar ignorancia de las mismas, ya que son de

aplicacioén general.

En la sociedad guatemalteca, la defensa del consumidor guatemalteco es posible
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Ndmero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, asi como por su

Reglamento respectivo.

5.5. Base legal de los derechos del consumidor guatemalteco

La Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), fue creada como aquella
dependencia del Ministerio de Economia, segun el Acuerdo Gubernativo nimero 425-
95, de fecha 4 de septiembre del afo 1995. La misma, en la actualidad cuenta con la
responsabilidad de la defensa de todos aquellos derechos de los usuarios y de los

consumidores.

El Decreto Nimero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario, se publicé en el Diario de Centro América, el 11 de
marzo del 2003, y el mismo entrd en vigencia el 26 de marzo del mismo afo. El objetivo
de dicha norma es la promocién, divulgacion y defensa de todos aquellos derechos de

los usuarios y consumidores.

El Acuerdo Gubernativo 777-2003 del Congreso de la Replblica de Guatemala,
Reglamento de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, se publicé el 10 de
diciembre del afio 2003, y entrd en vigencia el 22 de diciembre del afio 2003. El objetivo
del mismo es desarrollar todas las disposiciones de la Ley de Proteccién al

Consumidor, para la regulacién de toda la estructura administrativa y el debido
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unidad administrativa responsable y encargada de la debida aplicacién de la Ley.
5.6. La Direccion de Atencion al Consumidor (DIACO)

El objetivo primordial de la Direcciéon de Atencién y Asistencia al consumidor (DIACO),
es asistir los intereses y derechos de los consumidores guatemaltecos en sus
relaciones comerciales con los diversos prestadores y proveedores de servicios. La
direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor (DIACO), se debe encargar de
procurar que las relaciones existentes entre consumidores, proveedores y usuarios que

se llevan a cabo, sea en apego a las Leyes en materia de proteccion a los

consumidores.

Ademas, la misma debe de atender a los usuarios y a los consumidores, brindandoles
la debida orientacion eh todo aquello relacionado al peso y calidad de los productos y
demas caracteristicas relacionadas con los productos y servicios que existen en el
mercado guatemalteco. La Ley de Proteccién al consumidor y Usuario, Decreto
Numero 06-2003 nos indica: Esta ley tiene por objeto promover, divulgar y defender los
derechos de los consumidores y usuarios, establecer las infracciones, sanciones y los
procedimientos aplicables en dicha materia. Las normas de esta ley son tutelares de los
consumidores y usuarios y constituyen un minimo de derechos y garantias de caracter

irrenunciable, de interés social y de orden publico.
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Estan sujetos a las disposiciones de esta ley todos los actos juridicos que se realicen

entre proveedores y consumidores y/o usuarios dentro del territorio nacional; se aplicara
a todos los agentes econémicos, se trate de personas naturales o juridicas. Lo normado
en leyes especiales, asi como en los servicios publicos con legislacién especifica y
cuya actuacién sea controlada por los érganos que la misma contemple, se regiran por
esas normas, aplicandose esta ley en forma supletoria. Esta ley no sera aplicable a los
servicios personales prestados en virtud de una relaciéon laboral, ni a los servicios

profesionales o técnicos para cuyo ejercicio se requiera tener titulo facultativo.

La Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 indica que:

Para los efectos de esta ley se entendera por: Anunciante: Proveedor que, mediante
publicidad se propone ilustrar al publico sobre la naturaleza, caracteristicas,
propiedades o atributos de los bienes o servicios cuya produccion, intermediaciéon o

prestacién constituyen el objeto de su actividad.

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

enajenables.
e 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.
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Contratos de Adhesion: Es aquel cuyas condiciones son establecidas
unilateraimente por el proveedor, sin que el consumidor o el usuario pueda

discutir o modificar su contenido en el momento de contratar.

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

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

establecimiento.

Promocion: Practica comercial transitoria, cualquiera que sea la forma utilizada
en su difusién, consistente en el ofrecimiento al publico de bienes y/o servicios
en condiciones mas favorables que las habituales, con excepcién de aquellas

que impliquen una oferta.

Proveedor: Persona Individual o juridica de caracter publico o privado, nacional
o extranjera que en nombre propio por cuenta ajena, con 0 sin animo de lucro,
realice actividades de produccién, fabricacidén, transformaciéon, importacion,
construccién, distribucién o comercializaciéon de bienes o prestaciéon de servicios

a consumidores o usuarios en el territorio nacional y por las que cobre precio o

tarifa.

Publicidad: Comunicacion que el proveedor dirige al publico pro cualquier

medio, para informarlo y motivarlo a adquirir o contratar bienes o servicios.
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e Servicio: Prestacion destinada a satisfacer necesidades o intereses deNl

consumidor o usuario y que se pone a disposicién por el proveedor.

e Servicios Publicos: Los servicios de energia eléctrica, telefonia celular, fija
publica o domiciliar, transmisiones de television en sus distintas formas,
telecomunicaciones en general y agua potable prestados en el domicilio o locales
del consumidor o usuario, drenajes, recoleccion de desechos, transporte
cualquiera otros servicios publicos que se prestan a usuarios o consumidores,
por medio de empresas organizadas pulblicas o privadas para la prestacion

generalizada de estos servicios.

o 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 privado.

o Direccion: Direccién de Atencidén y Asistencia al Consumidor, Dependencia
Administrativa del Ministerio de Economia, la que podra abreviar DIACO o

denominarse la Direccién, para los efectos de la presente ley.
5.7. Analisis juridico y doctrinario del consumidor guatemalteco

A nivel general podemos establecer que el consumidor es aquella persona que tiene un

comportamiento orientado a buscar, comprar, usar, evaluar y disponer de los productos,
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servicios, e ideas que esperan que satisfagan sus necesidades. Es decir aquellas
personas que toman decisiones para gastar sus recursos disponibles en articulos

relacionados con el consumo.

El concepto consumidor con frecuencia es usado para describir dos diferentes tipos de
entidades consumidoras: el consumidor individual y el consumidor organizado. El
primero es el individuo que compra bienes y servicios para su propio uso o para el uso
del hogar. Mientras que el consumidor organizado es entidad juridica legalmente
establecida, lo cual abarca negocios privados, dependencias estatales e instituciones,
las cuales deben comprar productos, equipos y servicios con objeto de operar sus

organizaciones, ya sea con o sin finalidades de lucro.

Las compaiias manufactureras compran la materia prima y otros componentes
necesarios para fabricar y vender sus propios productos; las compaiiias de servicios
compran el equipo necesario para prestar los servicios que venden; las dependencias
del gobierno compran diversos productos que necesitan para operar y las instituciones
adquieren los materiales que necesitan para mantenerse a si mismos y a sus

poblaciones.

Un punto inherente en la nocién de que los individuos compran productos para si
mismos y para sus familias es la distinciéon que existe entre compradores y usuarios. La
persona que hace la compra real no siempre es el usuario, o el Unico usuario, del

producto en cuestidn ni tampoco es el comprador necesariamente la persona que toma
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son los usuarios); puede comprar alimentos para la cena (y ser uno de los usuarios);
puede comprar una bolsa de mano (y ser el Unico usuario). Las diversas influencias
sobre las decisiones familiares relacionadas con los productos que se exponen permite
ver que los compradores no siempre son los usuarios, o los Unicos usuarios de los
productos que compran, ni tampoco son necesariamente las personas que toman las

decisiones de seleccion del producto.

A partir de que la practica comercial ha determinado que en algunos casos los
consumidores podian ser manipulados para comprar mercaderia artificial e innecesaria,
emergié un movimiento a favor del consumidor a finales de los afos setenta, que
pretende corregir la falta de equilibrio que se habia desarrollado entre compradores y
vendedores. Los consumidores se quejaron de productos aparentes y peligrosos.
Reclamaron que los productos estaban siendo vendidos por medio de malas
representaciones (a través de una publicidad engafosa y de un empaquetamiento
confuso) con base en términos de crédito que disfrazaban los costos verdaderos. Como
respuesta a estas quejas, el Congreso promulgé varias regulaciones fundamentales
disefiadas para proteger a los consumidores, quedando plasmadas en la Ley de

Proteccién del consumidor y Usuario.

Aunque la necesidad de una legislacion del consumidor estd ampliamente
documentada y bastante apoyada, la efectividad de la legislacion resultante para

salvaguardar los derechos de los consumidores ha demostrado ser un tanto dispareja,
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puesto que a la dependencia creada para garantizar que la ley en mencion sea derecho™ress. %

positivo, no se le ha dotado de los recursos econémicos, fisicos y humanos que le
permitan ser eficiente, quedandose mas en un formalismo de garantizar que existan
libros de quejas en los comercios que en darle seguimiento a las denuncias que los

consumidores escriben en dichos libros.

La ley y las dependencias publicas para hacerla efectiva son necesarias para proteger
los derechos basicos del consumidor. Mas alla de la proteccion, sin embargo, los
consumidores necesitan informacion y educacion para capacitarlos a tomar decisiones
sabias de compra. Por lo que desde la DIACO se debiera promover mecanismos
formativos que orienten al publico a distinguir entre la publicidad engafnosa, las ofertas
que a largo plazo lo endeudan durante muchos afos y hacia un mejor conocimiento del

producto.

5.8. La Procuraduria de los Derechos Humanos y su funcionamiento, en cuanto a

la legitimidad

Los tratadistas Marin Lopez, Juan José y Sanchez Aristi, Rafael, se “refieren a un
organismo que pertenece al Ejecutivo, y que se designa por via del legislativo, y a juicio
de quien escribe, goza de legitimidad toda vez, que se encuentra constituido para la
defensa de los derechos, por un lado, cabe sefialar que esta institucion coadyuva con la
DIACO a la conformacién de las denuncias y tramite y consecuentemente una sancién

de las mismas, en el caso de la Procuraduria de los Derechos Humanos, con una
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sancién moral y de seguimiento para la verdadera sancién tal como lo regula la ley en™

analisis.”*?

5.9. El Ministerio de Economia y la conversién de la DIACO a procuraduria de la

defensa del consumidor y usuario

Como se ha evidenciado la Direccidén de Atencién y Asistencia al Consumidor y Usuario
forma parte del Ministerio de Economia y es el ente administrativo encargado de

conformidad con la Ley de Proteccién al Consumidor y usuario, de las siguientes

atribuciones:

a) Velar por el respeto y cumplimiento de los derechos y los consumidores o

usuarios y de las obligaciones de los proveedores.

b) Aplicar las medidas necesarias para propiciar la equidad y seguridad juridica en

las relaciones entre proveedores y consumidores y/o usuarios.

c) Recopilar, elaborar, procesar, divulgar y publicar informaciéon para facilitar ai
consumidor o usuario un mejor conocimiento de las caracteristicas de los bienes

y servicios que se ofrecen en el mercado.

d) Formular y realizar programas de difusién y capacitacion de los derechos

2 Marin Lopez, Juan José y Sanchez Aristi, Rafael. La proteccion juridica de los consumidores. Pag.
149.
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€) Promover y realizar directamente, en su caso, programas educativos y de

capacitacion en materia de orientacién al consumidor y usuario, asi como

prestar asesoria a consumidores, usuarios y proveedores.

f) Promover y realizar investigaciones técnicas en las areas de consumo de

bienes y uso de servicios.

g) Iniciar las actuaciones administrativas en caso de presunta infraccién a las

disposiciones de esta ley, sus normas reglamentarias y resoluciones que en
consecuencia se dicten, de oficio o por denuncia de quien invocare un interés

particular o actuare en defensa del interés general de los consumidores y

usuarios.

h) Establecer procedimientos agiles y conciliadores para la solucién de los

conflictos de los que tenga conocimiento de conformidad con esta ley.

i) Celebrar convenios con proveedores, consumidores y/o usuarios y sus

organizaciones para alcanzar los objetivos de esta ley.

i) Vigilar porque la oferta de producto y servicios se enmarque en los principios que

rigen la economia de mercado.
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entes administrativos especializados, de las disposiciones legales relacionados

con reglamentos técnicos o0 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.

l) Aplicar las sanciones administrativas establecidas en esta ley, cuando

corresponda y publicar los resultados.

m)Promover y apoyar la constitucién de organizaciones de consumidores o

usuarios, proporcionandoles capacitacién y asesoramiento.

n) Llevar registro de las organizaciones de consumidores o usuarios y cuando sea

posible, de los proveedores de determinados productos o servicios.

o) Llevar a cabo en forma directa o indirecta un programa general de verificacion de
las mediciones de los servicios publicos, en coordinacidn con los entes

administrativos especializados.

p) Presentar los intereses de los consumidores o usuarios abonando, mismos
mediante el ejercicio de las acciones, recursos, tramites, gestiones que

procedan.
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g) Dictar medidas administrativas en los casos que se presuma errores

consumidor o usuario.
r) Establecer dependencias para deferentes areas del pais que la Direccion
determine, atendiendo a su ubicacién geografica y de acuerdo a sus

posibilidades presupuestarias.

s) Registrar los contratos de adhesién cuando exista requerimiento de los

proveedores Yy se llenen los requisitos legales.

t) La direccidbn debera llevar una memoria mensual sobre los procedimientos

administrativos que se inicien ante ella, la cual debera publicar mensualmente

con indicacién de las partes involucradas.

u) Registrar de oficio los contratos de adhesion.

v) Las demas que le asigne esta ley.
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1. El derecho de consumo esta conformado por un conjunto de normas juridicas,

principios, instituciones propias del derecho mercantil y se ha generado por el
avance que ha habido en materia mercantil o comercial de la producciéon de
bienes o servicios y la adquisicibn de éstos, por parte de consumidores o

usuarios.

La entidad encargada administrativamente de recibir denuncias y tramitarlas es
la Direccidn de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario, que pertenece al
Ministerio de Economia; que busca entre proveedores, consumidores y usuarios,
féormulas ecuanimes para solventar sus conflictos, llegando algunas veces hasta

el arbitraje.

Es notoria la falta de una verdadera proteccién al consumidor y usuario en la ley;
en el caso de las quejas y denuncias planteadas que se refieren a los servicios
publicos, el Estado se convierte en juez y parte. Los consumidores y usuarios en
general, desconocen sus derechos, y éste ha sido uno de los motivos por los

cuales se cometen abusos por parte de los proveedores de bienes o servicios.
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4. La Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario no hace efectiva dicha proteccion
al no contener acciones que contribuyan a prevenir lo comisién de hechos
perjudiciales por parte de los proveedores de bienes y servicios, y porque no se
ha creado, hasta el momento, la Procuraduria de Defensa de los Derechos del
Consumidor y Usuario, ya que actualmente se encuentra en proyecto, toda vez

que la Direcciéon actual no da seguridad juridica, ni fortalece la tutela al

consumidor y usuario.

5. Las instituciones que se encargan de atender las denuncias de los consumidores
en Guatemala, no cuentan con el personal suficiente, ni con los recursos
necesarios para darle seguimiento y poder resolverlas, lo cual ha contribuido a
que los consumidores afectados, se sientan desprotegidos y con un alto nivel de

desconfianza, al no contar con la debida proteccién de sus derechos.
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1. El Congreso de la Replblica de Guatemala debe reformar la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, para la creacidén de la procuraduria de la defensa de los
derechos del consumidor y usuario para fortalecer los derechos del consumidor y
usuario, pues con este se generaria la debida proteccion, convirtiendo a

Guatemala con una economia basada en el respeto de los derechos humanos.

2. Es necesario que el Estado fortalezca la publicidad de las formas o mecanismos
de organizacion de los consumidores y usuarios, ampliando el campo de
intervencion de estas entidades; asi como adecuar a la realidad concreta, la

forma de inscripcidén, ambito territorial.

3. A las autoridades de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, les
corresponde fortalecer el proceso de informacion y divulgaciéon, en materia
relacionada con el libro de quejas; para que los consumidores y usuarios, |0
aprecien como una herramienta efectiva, la cual contribuye al reclamo de sus

derechos.
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4. La Procuraduria de los Derechos Humanos debe brindar proteccion a 168y |
consumidores y usuarios, asi como también los criterios de los funcionarios én lo
relativo a la conversion de la DIACO a Procuraduria del Consumidor y Usuario;
para la existencia de una debida atencién al consumidor mediante su

fiscalizacion.

5. El Organismo Ejecutivo le corresponde crear mecanismos adecuados de
proteccion, que sean de facil comprension y atendibles de conformidad con las
circunstancias reales y actuales de las relaciones mercantiles y comerciales que
se susciten entre éstos; protegiendo asi la defensa de los derechos de los

consumidores y usuarios.
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