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Doctor:

Bonerge Amilcar Mejia Orellana

Jefe de la Unidad Asesoria de Tesis
Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales

Universidad de San Carlos de Guatemala
Presente.

Respetable Doctor: ——

- \m\ o

De conformidad con el nombramiento emitido con fecha trece de agosto del afio
dos mil catorce, en el cual se me nombra para realizar las modificaciones de
forma y de fondo en el trabajo de investigacion como asesor de tesis del
bachiller FROHLAN TECUN GONZALEZ, me dirijo a usted haciendo referencia gue
el bachiller no es pariente de mi persona dentro de los grados de ley u otras
circunstancias pertinentes y a la misma con el objeto de informar mi labor y se
establece lo siguiente:

El trabajo de tesis se denomina: “ANALISIS JURIDICO Y SOCIAL DEL
FUNCIONAMIENTO DEL ARBITRAJE DE CONSUMO DE ACUERDO A LA LEY DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR Y USUARIO Y LA FUNCION DE LA DIRECCION DE
ATENCION Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR Y USUARIO.”

il} Al realizar la asesoria sugeri correcciones que en su momento consideré

1)

2)

necesarias para mejorar la comprensiéon del tema desarrollado, las cuales en
su momento se corrigieron, constando la presente tesis en cinco capitulos
realizados en un orden légico, cumpliendo con los requisitos legales de la
unidad de tesis en contenido y siendo un aporte invaluable.

Contenido cientifico y técnico de la tesis: la sustentante abarco tépicos
de importancia en materia de arbitraje, enfocada desde un punto de vista
social, juridico y legal.

l.a metodologia y técnicas de la investigacion: para el efecto se tiene
como base el método analitico, sintético, deductivo e inductivo. Dentro de
las técnicas de investigacidn se encuentran inmersas en el trabajo las
siguientes: la observacion como elemento fundamental de todo proceso
investigativo apoyandose en esta, la sustentante para poder obtener el
mayor nimero de datos. La observacién cientifica obteniendo con ella, un
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3)

4)

HI)

objetivo ciaro. definido y preciso. La bibilografica y documental para
recopilar y seleccionar adecuadamente el material de estudio ya gue a
traves de las cuales se estudid el fendmeno investigado vy culmino con la
comprobacion de la hipotesis planteada estableciendo los objetivos
genera!es y especificos con el objeto de estabiecer doctrinariamente vy

P IE o § U SR )

La redaccion: la estructura formal de |la tesis esta compuesta de cinco
capitulos, se realizé en una secuencia ideal empezandc con temas que
levan al {ector poco a poco al desarrollo del tema central para el buen
entendimiento def mismo que ha cumplido con todos los procedimientos del
meétodo cientifico

Conclusiones y recomendaciones: Se hace necesario que el Estaao a traves
del Legislativo, procure la creacion de la ley que regula e! funcionamiento de la
Procuraduria de Defensa de los Derechos del Consumidor v Usuario, lo cual
fdgicamente seria de beneficio para este importante grupo de la sociedad, que en la
actualidad se encuentra en desventaja, tomandc en consideracion que la DIACO
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consumidores o usuarios. Conclusiones y recomendaciones que comparto con
la investigadora puesto que las mismas se encueniran estructuradas al
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comprobd que la biblicgrafia fuera la correcta y presentacion final del
presente trabajo.

En conclusion y atendiendc a lo indicado en ei Articulo 31 del Normativo

para la Elaboracion de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y
del Fxamen General Publico. informo a usted, que APRUEBO, ampliamente la
investigacion realizada, por lo gue, emito DICTAMEN FAVORABLE. ya que

considero el tema un importante aporte.

LiC. JAIME RGLF\NDO MOMANTOb

Abogado y Notario — Col 4713




QE%AC

PR 1%'!45‘\%"5'§

UNIDAD ASESORIA DE TESIS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES.
Guatemala, 05 de septiembre de 2014.

Atentamente, pase a el LICENCIADO FREDY ALBERTO SUTUC GUTIERREZ, para que
proceda a revisar e! trabajo de tesis de el estudiante FROILAN TECUN GONZALEZ, intitulado:
"ANALISIS JURIDICO Y SOCIAL DEL FUNCIONAMIENTO DEL ARBITRAJE DE CONSUMO
DE ACUERDO A LA LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y USUARIO Y LA FUNCION
DE LA DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR Y USUARIO".

Me permito hacer de su conccimiento que esta facultado para realizar las maodificaciones de
forma y fondo que tengan por objeto mejorar la investigacion, asimismo, del titulo dei trabajo de
tesis. En el dictamen correspondiente debera cumplir con los requisitos establecidos en el
Articuto 32 del Normativo para la Elaboracion de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas y
Sociales y del Examen General Publico, el cual establece: "Tanto el asesor como el revisor de
tesis, haran constar en los dictamenes correspondientes, su opinién respecto del contenido
cientifico y técnico de la tesis, la metodologia y técnicas de investigacion utilizadas, la
redaccion, los cuadros estadisticos si fueren necesarios, la contribucion cientifica de la misma,
las conclusiones, las recomendaciones y la bibliografia utilizada, si aprueban o desaprueban el
trabajo de investigacion y otras consideraciones que estimen p#rtinentes".
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LIC. FREDY ALBERTO SUTUC GUTIERREZ
Abhogado y Notario. Col 5658
52, Ave.14-62 zona 1, Oficina 306. Comercial Esmol

Guatemala, 15 de octubre de 2014

Doctor

Bonerge Amilcar Mejia Orellana

JEFE DE LA UNIDAD ASESORIA DE TESIS
Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales
Universidad de San Carlos de Guatemala
Su Despacho
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Doctor Mejia: _

f

Segun nombramiento de fecha cinco de septiembre de dos mil catorce,
donde fui nombrado como revisor, atentamente me dirijo a usted con_el
objeto de emitir dictamen, sobre la tesis del bachiller FROILAN TECUN
GONZALEZ, |a cual segin modificaciones que estoy facultado para realizar
tanto para mejorar la investigacion, sugeri y en su momento fueron
realizadas para mejorar la investigacién y el objeto de la misma: ANALISIS
JURIDICO Y SOCIAL DEL FUNCIONAMIENTO DEL ARBITRAJE DE
CONSUMO DE ACUERDO A LA LEY DE PROTECC!ON AL CONSUMIDOR
Y USUARIO Y LA FUNCION DE LA DIRECCION DE ATENCION Y
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR Y USUARIO, por tal motivo
respetuosamente informo lo siguiente:

A) Al realizar la revisién sugeri correcciones que en su momento consideré
necesarias para mejorar la comprensién del tema desarrollado, las
cuales en su momento fueron corregidas, constando la presente tesis
una orden légico, y siendo un tema juridicamente importante, realiza un
aporte invaluable.

B) El contenido cientifico y técnico de la tesis el sustentante abarco
topicos de importancia en materia de arbitraje, enfocada desde un
punto de vista juridico y social, por ser un tema de mucha importancia

C) La metodologia y técnicas de la investigacion, para el efecto se tiene
como base el método analitico, sintético, deductivo e inductivo. Dentro
.de las técnicas de investigacion se encuentran inmersas en el trabajo
las siguientes: la observacidon como elemento fundamental de todo
proceso investigativo apoyandose en esta, el sustentante para poder
obtener el mayor numerc de datos. La observacién cientifica
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obteniendo con ella, un objetivo claro, definido y precisc. La encuesta
la cual registra ios datos mas importantes objeto de ia investigacion. La
bibliografica y documental para recopilar y seleccionar adecuadamente
el material de estudio, ya que a través de las cuales se estudio el
fenomeno investigado y culmin® con la comprobacion de la hipotesis,
los objetivos generales y especificos con el objeto de establecer
doctrinariamente y juridicamente como resolver ese problema en la
practica.

La redaccion esta compuesta de cinco capitulos se realizd en una
secuencia ideal empezando con temas gue ilevan al lector poco a poco
al desarrollo del tema central para el buen entendimiento del mismo
gue ha cumplido con todos los procedimientos del método cientifico,
considerando que el contenido es aplicable al desarrollo del contenido
capitular del tema y revisados todos los cambios y que fueron hechos
en su tiempo.

En este trabajo se brindan aportaciones valiosas, las cuales son de
gran importancia para la solucion del problema y en cuanto a las
conclusiones y recomendaciones, éstas son concretas y acertadas.

El estudiante utilizé bibliografia ajustada al tema investigado, siendo |la
recopilacion de la informacion de autores nacionales y extranjeros, asi
como informacién recabada en citas de fuentes electronicas.

Por io que al haber cumplido con los requisitos establecidos en el Articuio
32 del Normativo para la Elaboracion de Tesis de Licenciatura en Ciencias
Juridicas y Sociales y el Examen General Publico, emito DICTAMEN
FAVORABLE, aprobando la presente investigacion.

Atentamente,

Abogado y Notario.
Colegiado No. 5658
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2 TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guatemala

DECANATO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES. Guatemala, 09 de
octubre de 2015.

Con vista en los dictamenes que anteceden, se autoriza la impresion del trabajo de tesis del
estudiante FROILAN TECUN GONZALEZ. titulado ANALISIS JURIDICO Y SOCIAL DEL
FUNCIONAMIENTO DEL ARBITRAJE DE CONSUMO DE ACUERDO A LA LEY DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR Y USUARIO Y LA FUNCION DE LA DIRECCION DE
ATENCION Y ASISTENCIA 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,

BAMO/srrs.
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Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales
Edificio $-7, Ciudad Universitaria Zona 12 - Guaternala, Guatemala
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se elabora no solo con el propésito de dar
cumplimiento a uno de los requisitos que se exigen en la Facultad de Ciencias
Juridicas y Sociales de la Universidad de San Carlos de Guatemala, sino también
por el interés que se evidencié en quien escribe, respecto a las formas de resolver
conflictos que han sido empleadas por la Direccién de Atencién y Asistencia al
Consumidor y Usuario, especificamente el Arbitraje de Consumo y {o que sucede en
otras legislaciones, |a efectividad de la misma, el poco conocimiento que se tiene al
respecto, y las ventagjas y desventajas que representa para la sociedad

guatemaiteca.

Por mandato constitucional el Estado de Guatemala, tiene la obligacion de realizar
la defensa de los consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de ia calidad
de los productos de consumo, para garantizar la salud, seguridad y sus legitimos
intereses econdmicos, para lo cual a creado las leyes pertinentes que permitan

cumplir con esa finalidad.

En el pais es relativamente nuevo el hacer uso de este derecho, en comparacion
con otros Estados, México por ejemplo, en donde se ha creado la cuitura de la
defensa y proteccion al consumidor y usuario, por lo que el Estado de Guatemala
se esfuerza en promover las acciones que tienden a proteger y defender los
intereses del consumidor, pero que por ser un derecho muy joven muy poCoS

habitantes de nuestro pafs {o conocen y no goza de aceptacion.



También se analizd |la funcién de la Diaco, que se creo en al ano dos mil tres como
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, la cual es una dependencia del
Ministerio de Economia, que goza de independencia funcional y Técnica, y tiene
competencia a nivel nacional, siendo el 6rgano responsable de aplicar la Ley de
Proteccion al consumidor y Usuario y su respectivo reglamento, conteniendo los
procedimientos administrativos para la solucidn de conflictos que se susciten entre
proveedores y consumidos o usuarios, tal y como se evidencié en los primeros

capitulos de este trabajo de investigacion.

Para una mejor comprension de este trabajo, se ha dividido en capitulos. En el
primero, se establece lo que es el consumo y derecho de consumidor. En el
segundo capitulo, se establece los aspectos doctrinarios y legales de las formas de
resolucion de conflictos. En el capitulo tercero, se describe la Ley De Proteccion del
Consumidor y Usuario y la funcion de la DIACQO. Y en el ultimo capitulo cuarto, se
describe las ventajas y desventajas del consumidor y usuario del arbitraje de
consumo contenido en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, para que por
ultimo, se incluyan las conclusiones y las recomendaciones en el presente trabajo

de investigacion de tesis.



CAPITULO |

1. El consumo y el derecho de consumidor

En general, se debe de considerar que el consumidor o usuario a toda persona
individual o juridica que contrata a titulo oneroso, para su consumo final o beneficio
propio, 0 de su grupo familiar o social, la adquisicion o locacion de bienes o la
prestacion o arrendamiento de servicios. “El derecho del consumo no es una rama
auténoma del derecho, sino una disciplina transversal, con elementos gue se encuadran
dentro del derecho mercantil, dei derecho civil y otros dentro del derecho administrativo
e incluso del derecho procesal.”’ Para poder desarrollar la presente investigacion se

indica Io relacionado a el consumao.

1.1. Definicidén de consumo

De acuerdo al Diccionario la palabra consumo significa: “Accidn y efecto de consumir,
comestibles y otros géneros de vida efimera. Accion y efecto de consumir, gastar
energia. Impuesto municipal sobre los comestibles y otros géneros gue se introducen
en una poblacion para venderlos o consumirlos en ella.”? Dicho de la sociedad o de la
civilizacion: Que esta basada en un sistema tendente a estimular la produccidn y uso de

bienes no estrictamente necesarios.

" Reyes Lopez, Maria José. Derecho privado de consumo. Pag. 23
Diccionario de ia lengua espaiola. Pag. 987



1.2. Definicion de derecho de consumidor

Ya que este como lo indica el autor Miguel Angel Davara relacionando al derecho del
consumo, indicando: “Este derecho prima la proteccion del sujeto mas débil dentro de
una relacion contractual y abarca diversas materias de tratamiento comun como son los
casos de servicios bancarios y financieros, centrales privadas de informacion de
riesgos, agencias de cobranza, empresas aseguradoras y servicios de seguros, venta
de electrodomésticos, servicios meédicos, servicios legales, servicios educativos,
promocidon de espectaculos artisticos, servicios inmobiliarios, servicios de transporte
publico urbano e interprovincial, servicios de transporte aéreo, servicios postales,
servicios de estacionamiento, servicios de alimentos y bebidas, etiquetado y rotulado de

productos”.’

El derecho del consumidor es el conjunto de normas gue tienden al restablecimiento de
la libertad contractual o libertad privada, de la libre prestacion del consentimiento en una

economia de mercado.

Es decir, a la valida declaracion de voluntad unida a la nocion de equilibrio. Se
denomina derecho de consumo, asimismo, a las normas de distinta naturaleza y origen
que tienden también por diversas vias, a la proteccion de los intereses juridicos y
economicos, personales y sociales de los consumidores. Es un derecho

pluridisciplinario carente de autonomia.

* Davara Rodriguez, Miguel Angel. La Proteccion de los Intereses del Consumidor ante los Nuevos
Sistemas de Correo Electrénico. Pag. 83.



Se puede partir de una serie de sub definiciones que conlleva ésta, y que se

circunscribe en las siguientes:

a)

b)

c)

)

i)

i)

vi)

Consumidor o usuario; es toda persona natural o juridica que adquiere, utiiice
disfrute como destinatario final, bienes y servicios de cualquier naturaleza.

Proteccion al consumidor: Son las acciones dirigidas a tutelar los intereses
econdmicos y sociales de ios consumidores en sus relaciones con los proveedores
de bienes o servicios.

La regulacidn respecto a la proteccion de los consumidores o usuarios, se

circunscribe en los aspectos:

Cambios en el proceso de produccion y en el mercado de consumo;

transformacion de una sociedad de consumo de bienes a una sociedad de consumo
de servicios;

Cambio en las practicas de consumo contractuales y el crecimiento de los contratos
relacionales,

Desafios para luchar contra las practicas abusivas creadas en una sociedad con
una estructura econémica dual,

Efectos del postmodernismo en la cultura legal y la crisis del paradigma legal
dominante,

El desarrollo de mercados regionales y los riesgos de la estandarizacion;

vil) La nueva importancia de las agencias reguladoras y los desafios emergentes desde

las perspectivas juridicas la extension respecto de la cual su disefio legal coincide

con la tradicion de la legislacion administrativa brasilefia y politico-institucionales.

.
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De la misma manera, Luis Arroyo Jiménez, define el derecho del consumo asi. “Es el
conjunto organico de normas capaces de constituir una rama del derecho gue tiene por
objeto la tutela de quienes contratan para la adqguisicion de bienes y servicios

destinados, en principio, a las necesidades personales.” 4

1.3. Ambito nacional

Para el ambito del derecho del consumidor como lo es para e! Estado es el bien comun
es el fin verdadero de la organizacion y funcionamiento estatal, que debe atender las
dos esferas que se registran dentro de una sociedad: tanto la particular (el individuo) y
la colectiva o de grupo. “Desde un aspecto etico-politico necesariamente debe abarcar

la tutela y fomentacion de entidades individuales y sociales”. >

La historia acerca del consumo en Guatemala se remonta al mismo origen de la
existencia del pais. Derivado de elio, se podria decir, gue se trataba de un consumo
incipiente. Con el aparecimiento a nivel internacional de! trueque o dinero
posteriormente, es que se fortalece un poco mas el consumo como tal, concebido en
términos generales, como la posibilidad de adquirir, consumir, gastar. Existid el
consumo nacional e internacional, y esto se puede verificar con el aparecimiento de la
globalizacion durante los afios sesenta a la fecha, y es que se ha extendido en relacion
a la industria del consumo no solo a nivel internacional, sino fundamentaimente a nivel

nacional como se tiene en la actualidad.

* Arroyo Jiménez, Luis. Estudio sobre Telecomunicaciones y Derecho det Consumo. Pag. 41,
> Escobar Menaldo, Huge Rolando, Las funciones del estado en el derecho constitucional
guatemalteco, pag. 33
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Necesariamente se tiene que aceptar, Guatemala no produce mercancias y bienes
acorde tecnologia de punta, y por lo tanto, es eminentemente consumista, y por ello, de
este pais se aprovechan las grandes potencias industrializadas que importan por regla
general en su mayoria materia prima y en menor escala productos manufacturados o
industrializados En lo que respecta a la proteccion a los consumidores guatemaltecos,
lamentablemente la legislacion es muy reciente, en principio la Constitucién Politica de
la Republica de Guatemala, a parir del afo de 1985 regula los principios relativos a la
proteccion juridica que merecen los consumidores y usuarios; sin embargo, fue hasta

casi doce arios después de inicio de su vigencia, que se crea la ley especifica.

El Articulo 119 de la carta magna, senala que: "Son obligaciones fundamentales del
Estado:... i) La defensa del consumidor y usuario en cuanto a la preservacion de la
calidad de los productos de consumo interno y de exportacidn para garantizarles su
salud, seguridad y legitimos intereses econémicos’. A pesar de que esta normativa se
encuentra vigente desde el aflo de 1985, como se dijo, no fue sino hasta el ano dos mil

tres en que se crea la ley especifica.

Por lo anterior, se afirma que en materia de derecho constitucional guatemaiteco en lo
que respecta a los consumidores, el Estado no habia extendido esa proteccion
adecuada y técnicamente respecto a la proteccion de derechos en este ambito, como
por ejemplo, la salud y seguridad en las relaciones de consumo, y por ello, los
productos y servicios que ofrecen los proveedores, no tenian ninguna obligacion legal
adeéuada y técnica; iogicamente ello entranaba riesgos para la salud y seguridad de

los consumidores.



En cuanto a la proteccién de los legitimos intereses econdémicos del consumidor, se
desprende de ia lectura de la literal i) del Articulo 119 constitucional, que el
guatemalteco en su calidad de consumidor, tiene el derecho de adquirir un producto o
contratar un servicio de buena fe, con transparencia y en condiciones de equilibrio en
las contraprestaciones frente al proveedor, por lo que dentro de la publicidad, ofertas,
promociones, sorteos 0 contratos de adhesidén, no debe subyacer engano al

consumidor, con la finalidad de atraerlo y afectar negativamente su patrimonio.

También, en el Codigo de Comercio, se regulan aspectos importantes relacionados con
el derecho de consumo de los guatemaltecos, a saber: Define al comerciante como
“aquellos quienes ejercen en nombre propio y con fines de lucro, cualesquiera
actividades que se refieren a los siguiente: 10. La industria dirigida a la produccion ©
transformacion de bienes y a la prestacion de servicios. 20. La intermediacién en la
circulacién de bienes y a la prestacion de servicios. 30. La banca, seguros y filanzas. 40.

Los auxiliares de los anteriores”.

El Articulo 362, se refiere a la competencia desleal, y sefiala que: Todo acto o hecho
contrario a la buena fe comercial o al normai y honrado desenvolvimiento de [as
actividades mercantiles, se considerara de competencia desleal y, por lo tanto, injusto y

prohibido.

Define como actos desieales: 10. Engafiar o confundir al publico en general o0 a
personas determinadas, mediante: a) El soborno de los empleados del cliente para

confundirlo sobre los servicios o productos suministrados; b) La utilizacion de falsas
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indicaciones acerca del origen o calidad de los productos o servicios, o la falsa mencion
de honores, premios o distinciones obtenidos por los mismos; ¢} El empleo de los
medios usuales de identificacién para atribuir apariencia de genuinos a productos
espurios 0 a la realizacién de cualquier falsificacién, adulteracion o imitacion que
persigan el mismo efecto; d) La propagacion de noticias falsas, que sean capaces de
influir en el propodsito del comprador, acerca de las causas que tiene el vendedor para
ofrecer condiciones especiales, tales como anunciar ventas procedentes de

liquidaciones, quiebras 0 concursos, sin existir realmente esas situaciones.

Las mercancias compradas en una quiebra, concurso o liquidacion, solo podran ser
revendidas con anuncio de aguella circunstancia. Solo pueden anunciarse como ventas
de liquidacién, aquellas gue resulten de la conclusién de la empresa, del cierre de un
establecimiento o sucursal o de la terminacion de actividades en uno de los ramos del
giro de la empresa en cuestion. 20. Perjudicar directamente a otro comerciante, sin
infringir deberes contractuales para con el mismo, mediante: a) Uso indebido o imitacion
de nombres comerciales, emblemas, muestras, avisos, marcas, patentes u otros
elementos de una empresa o de sus establecimientos. b) Propagacion de noticias
capaces de desacreditar los productos o servicios de otra empresa; ¢) Soborno de los
empleados de otro comerciante para causarle perjuicios; d) Obstaculizacion del acceso
de la clientela al establecimiento de otro comerciante; e) Comparacion directa y pubiica
de la calidad y los precios de las mercaderias o servicios propios, con los de otros
comerciantes sefialados nominativamente o en forma que haga notoria la identidad. 3o0.
Peerjdicar directamente a otro comerciante con infraccion de contratos, como sucede:

a) Al utilizar el nombre o los servicios de quien se ha obligado a no dedicarse, por cierto
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tiempo, a una actividad o empresa determinada, si el contrato fue debidamente inscrito
en el Registro Mercantil correspondiente a la plaza o region en que deba surtir sus
efectos; b) Al aprovechar los servicios de quien ha roto su contrato de trabajo a
invitacién directa del comerciante que le dé nuevo empleo. 4o0. Realizar cualesquiera
otros actos similares, encaminados directa ¢ indirectamente a desviar la clientela de

otro comerciante.

El Articulo 669 se refiere a los principios filosoficos que deben versar en todas las
relaciones comerciales o mercantiles, y sefiala: “Principios filoséficos. Las obligaciones
y contratos mercantiles se interpretaran, ejecutaran y cumpliran de conformidad con los
principios de verdad sabida y buena fe guardada, a manera de conservar y proteger las
rectas y honorables intenciones y deseos de los contratantes, sin limitar con

interpretacion arbitraria sus efectos naturales.

Tocante a la representacion aparente, sefiala el Articulo 670 que: Quien haya dado
lugar, con actos positivos u omisiones graves a que se crea, conforme a los usos del
comercio, que alguna persona esta facultada para actuar como su representante, no

podra invocar |a falta de representacion respecto a terceros de buena fe.

En cuanto a las formalidades de los contratos, el Articulo 671 sefala: Los contratos de
comercio no estan sujetos, para su validez, a formalidades especiales. Cualesquiera
que sean la forma y el idioma en que se celebren, las partes quedaran obligadas de la
manéra y en los términos que aparezca gue quisieron obligarse. Los contratos

celebrados en territorio guatemalteco y que hayan de surtir efectos en el mismo, se
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tiempo, a una actividad o empresa determinada, si el contrato fue debidamente inscrito
en el Registro Mercantil correspondiente a la plaza o region en que deba surtir sus
efectos; b) Al aprovechar los servicios de quien ha roto su contrato de trabajo a
invitacion directa del comerciante que le dé nuevo empleo. 40. Realizar cualesquiera
otros actos similares, encaminados directa ¢ indirectamente a desviar la clientela de

otro comerciante.

El Articulo 669 se refiere a los principios filosoficos que deben versar en todas las
relaciones comerciales o mercantiles, y sefaia: “Principios filosdficos. Las obligaciones
y contratos mercantiles se interpretaran, ejecutaran y cumpliran de conformidad con los
principios de verdad sabida y buena fe guardada, a manera de conservar y proteger ias
rectas y honorables intenciones y deseos de los contratantes, sin limitar con

interpretacion arbitraria sus efectos naturales.

Tocante a la representacion aparente, sefala el Articulo 670 que: Quien haya dado
lugar, con actos positivos U omisiones graves a que se crea, conforme a los usos del
comercio, que alguna persona esta facultada para actuar como su representante, no

podra invocar la falta de representacion respecto a terceros de buena fe.

En cuanto a las formalidades de los contratos, el Articulo 671 sefala: Los contratos de
comercio no estan sujetos, para su validez, a formalidades especiales. Cualesquiera
que sean la forma y el idioma en que se celebren, las partes quedaran obligadas de la
manéra y en los términos que aparezca que quisieron obligarse. Los contratos

celebrados en territorioc guatemalteco y que hayan de surtir efectos en el mismo, se
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extenderan en el idioma espanol. Se exceptuan de esta disposicion ios contratos que,

de acuerdo con la ley, requieran formas o solemnidades especiales.

Respecto a los contratos en formularios, el Articulo 672 sefala: Contratos mediante
formularios. Los contratos celebrados en formularios destinados a disciplinar de manera
uniforme determinadas relaciones contractuales, se regiran por las siguientes reglas:
10. Se interpretaran, en caso de duda, en el sentido menos favorable para quien haya
preparado el formulario. 20. Cualquier renuncia de derecho solo sera valida si aparece
subrayada o en caracteres mas grandes o diferentes que los del resto del contrato. 3o.
Las clausulas adicionales prevaleceran sobre las del formulario, aun cuando éstas no

hayan sido dejadas sin efecto.

En relacion a los contratos mediante pdlizas, el Articulo 673 sefala: En los contratos
cuyo medio de prueba consista en una pdliza, factura, orden, pedido o cualquier otro
documento similar suscrito por una de las partes, si la otra encuentra gue dicho
documento no concuerda con su solicitud, debera pedir la rectificacion correspondiente
por escrito, dentro de los quince dias que sigan a aguél en que lo recibid, y se
consideraran aceptadas las estipulaciones de ésta, si no se solicita la mencionada
rectificacion. Si dentro de los quince dias siguientes, el contratante que expide el
documento no declara al que solicitd la rectificacidn, que no puede proceder a ésta, se
entendera aceptada en sus términos la solicitud de este Ultimo. Los dos parrafos
anteriores deben insertarse textualmente en el documento y si se omiten, se estara a
los tlérminos de la solicitud original. Son aplicables a ios contratos a que se refiere este

Articulo, las reglas establecidas en el anterior.
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El Coédigo Civil también establece los derechos y obligaciones de ios contratantes,
cuando ha habido cumplimiento e incumplimiento.  Adicionalmente, se establece en el
Articulo 1434 gue se ocasionan darfos derivados de un incumplimiento, definiéndolo
asi: “Los dafios 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 0
que necesariamente deban causarse’. Dafios y perjuicios que deben pagarse
estrictamente, no por el consumidor ni por el acreedor, sinc por el proveedor en caso

gue diche incumplimiento sea por su causa.

No fue sino a partir del afo dos mil, que el Estado de Guatemala, a pesar de que tenia

la obligacion derivado de una serie de compromisos de carédcter internacional, fue que
promulgd la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario. Esta ley se constituye en la
mas importante en materia de derecho de consumo a nivel de la Republica de
Guatemala, por cuanto gue en ella se establecen las diversas vicisitudes y como
resolverse respecto a las relaciones de consumo que se suscitan entre consumidores o

usuarios y proveedores de bienes o servicios.

A pesar de que sobre ella, se analizard profundamente mas adelante, conviene
establecer que el Estado de Guatemala, promulgd la misma motivada por los
compromisos precisamente emanados de organismos internacionales, en este caso, de
la Asamblea General de la Organizacion de las Naciones Unidas, de la cual Guatemala

es parte.
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Estas directrices, fueron promulgadas el nueve de abril de mil novecientos ochenta y
cinco, y a pesar de esa fecha tan lejana, no se habia propiciado ninguna ley en esta
materia, a pesar de existir un mandato internacional. Como se analizara en la ley mas
adelante, también es de reconocer gque la misma no es completa ya que fue elaborada
en una forma de que pudiera ser dificil una verdadera proteccién de derechos de los
consumidores y usuarios, si se toma en consideracion que tal como sucede en otras
leyes en esta materia, se regulan los delitos y las faltas, asi como las infracciones en
materia de derecho de consumo, circunstancia que en este caso no es asi, dejando un
gran vacio que representa para la poblacion guatemaiteca un verdadero perjuicio, por
cuanto a nivel administrativo y las soluciones tal como se plantean no podrian ser
consideradas como verdaderas formas de proteccidn a los consumidores ¢ usuarios,
sinc que mas bien pareciera que se han creado para determinar una forma de

proteccion a los proveedores de bienes y servicios, ironicamente.

Por otro lado, cabe senalar también, haciendo un analisis en forma general de esta ley,
que la funcion gue realiza la Direccidn de Atencidn y Asistencia al Consumidor, es muy
tenue, por ejemplo, en el caso de los servicios publicos, no podria representar y
defender en todo caso, los intereses de la poblacién, por cuanto, ésta es una

dependencia también del Estado, perteneciendo al Ministerio de Economia.

El hecho de que aun, se encuentre pendiente la creacion de la Procuraduria de la
Defensa de los Derechos del Consumidor y Usuario, la cual podria representar un
avance en materia de proteccion, sin embargo, dicha institucion, se encuentra muy

remota su aprobacién en el Congreso de la Republica.
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1.4. Ambito internacional

A pesar de que el derecho de consumo, como se concibe en la actualidad es de
reciente aparicion, no es posible concebir las relaciones que se suscitan entre
comerciantes, mercaderes y guienes compran, sean recientes, pues han existido
siempre, desde hace ya mucho tiempo. El hecho de circunscribir estas relaciones bajo
una regulacion que permita la armonizacion de dichas relaciones a través del derecho,
si puede indicarse que sea reciente. La humanidad en la época primitiva vivian de la
caza, pesca y bayas, conociendo con seguridad grandes peligros, a veces mortales al

seleccionar los alimentos que podian permitirles sobrevivir.

Asi también, uno de los origenes del derecho de consumo también resulta del hecho del
excedente, del aparecimiento del dinero y del interés de lucro. Por eso. con la
modernidad en que se han desarrollado en la actualidad las sociedades, la mayoria de
las personas que consumen se ha ido alejando de la posibilidad de que ellos mismos
obtengan sus alimentos, para esperar comodamente que la recoleccién la hagan otros,

cuya actividad la realizan con obvio interés econdémico.

En esta relacion social la mayoria de la poblacidén consumidora tacitamente acepta
cultural y sociaimente erogar determinada cantidad de dinero, a cambio de obtener
comodidad, mientras que en el interin entre productor y consumidor se origina y
consolida el oficio de comérciate, quien resulta ser el mayor beneficiario de esta

relacion econdomica.



Los comerciantes son ahora quienes garantizan la seguridad, eligiendo los buenos

alimentos, transportandolos, preparandolos y conservandolos en buenas condiciones.

La situacion actual con respecto a las relaciones de consumo que se suscitan entre
unos y otros, hace gue intervengan los Estados, para una proteccion, teniendo presente
que existe claramente una desigualdad material 0 econdmica entre unos y otros. La
proteccion actual de los consumidores prosigue, como ya he dicho, una reflexion
comenzada desde que el hombre se ha organizado en mini sociedades. Los servicios

del Estado se han encargado de ello.

El hecho de gue exista no solo la proteccion sino la promocidn, permite inferir que se
trata de una doble direccion: por un lado, buscando la autodefensa de ios propios
consumidores mediante su integracion en poderosas asociaciones de consumidores y
usuarios que contrarresten las fuertes posiciones de las empresas y SuUs
organizaciones, ias cuales se manifiestan en sus relaciones con aqguéllas; y, por otro
lado, potenciando el sistema de la libre empresa que haga posible la competencia viva
en el marco de una economia de mercado, lo que tendrd seguramente como
consecuencia la mejora de la vida en calidad y cantidad, lo cual se consigue
obviamente con mejores bienes y servicios y mas abundantes, puestos por la empresas
al alcance del mayor numero posible de ciudadanos. Lo anterior, se puede evidenciar

en ofras sociedades.

En definitiva, con esa busqueda de que se desarrolle o promocione a los ciudadanos,

éstos gozarian de mejor calidad de vida, asegurando la justicia en sus relaciones
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economicas y sociales.

Es de notar que esta situacion claramente no es del todo agradable a los proveedores
de bienes o servicios y como forman parte del poder econdmico, influyen negativamente
en el poder politico, y esto sucede en distintos paises especialmente latinoamericanos,

y en el caso de Guatemala, no es la excepcion.

Por otro lado, modernamente, la promulgacion de los llamados estatutos de los
consumidores que se ha observado en sociedades mas desarroliadas, ha sido una de
las vias de proteccion de los ciudadanos en cuanto a adquirentes o aspirantes a la
adquisicién y al disfrute de bienes y servicios. Es por ello que, en el derecho comparado
la proteccion a los consumidores cobra especial relevancia. Los puntos mas destacados
de! nuevo derecho de la contratacion de los destinatarios finales de bienes y servicios,

son los siguientes:

a) Los derechos de los consumidores y usuarios pueden ser ejercitados por los
propios interesados y por las asociaciones y organizaciones de consumidores.
Generalmente, las diferentes leyes, recogiendo el esquema que se suele denominar
de intereses difusos o de acciones de clase, legitima las asociaciones para
representar a sus asociados y ejercer las correspondientes acciones en defensa de

los Mismos.

b) Las diferentes leyes contienen una regulacion de las condiciones generales de

contratacién en los contratos de adhesiéon con los consumidores y usuarios, que
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establece una prohibicidon de las clausulas que pueden considerarse abusivas con
una expresa sancion de nulidad de las mismas y establece especificas reglas de

interpretacion de tales clausulas.

c) Las leyes generaimente, por Ultimo establecen un sistema de responsabilidad

objetiva por los dafos dimanantes de la utilizacion de los productos o servicios.”®

Los principios internacionalmente aceptados que protegen los derechos de consumo en
el caso de los consumidores y usuarios. A pesar de que varios de estos principios se
materializan en el Codigo de Comercio guatemalteco, también se encuentran
establecidos en las directrices a nivel internacional por parte de la Organizacion de las

Naciones Unidas.
Estos son:

a) Buena fe: Es actuar de conformidad con las rectas y honorables intenciones,
atendiendo al status morai de la persona;

by Verdad sabida o la palabra dada, Este principio tiene relacion con lo poco formal
del derecho mercantil, y el derecho de consumo, toda vez, que un contrato puede
ser verbal, por teléfono, por Internet, puede estabiecerse sin necesidad de que se
consignen requisitos de una escritura publica por ejempio, y todo ello se hace

porque existe una verdad sabida entre las partes y la palabra que implica confianza.

® Aguilar Guerra, Vladimir. El negocio juridico Pags. 74.
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Toda prestacidon se presume onerosa, principalmente derivada del derecho de
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 relacion directa con el anterior, ya que
derivado de la naturaleza del trafico mercantil, comercial, en donde existen compra
venta de bienes y servicios, el fin 0 la intencidn que tienen quienes son los sujetos
activos y pasivos, es el lucro.

Ante la duda deben favorecerse las soluciones que hagan mas segura la
circulacion. Este principio es relativo, porque cuando en un contratc mercantil
existan circunstancias dudosas para su proceder, este como sucede en los
contratos de adhesion que son muy comunes en este tipo de actividades, debe
interpretarse a favor de quien no realizé el contrato de adhesién, es decir, del
proveedor de un bien o servicio.

Los que se refieren a la proteccidn de los intereses econdmicos y sociales.

En este caso, se trata de que en las relaciones de consumo gque se realicen, estas sean

en condiciones equitativas, esto es, que las clausulas no sean abusivas, que sean

claras y comprensibles, que las ofertas y las promociones que se realicen sean

verdaderas, que los productos que deban durar tengan una garantia por escrito, y otras

que conviene hacer la reflexion que estos derechos solo estan totalmente desarrollados

en la normativa guatemalteca, para la proteccion de los usuarios y de las instituciones

que velan por los mismos.
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1.5. Los principios internacionales aceptados que protegen los derechos de

consumo en el caso de los consumidores y usuarios

Los principios internacionales en un mundo globalizado: “La politica global de
proteccidon a los consumidores es un fendmeno reiativamente reciente, el cual surge
a partir de los afios sesenta en los Estados mas avanzados y en el propio ambito
comunitario, en un comienzo a través de asociaciones, hasta que comenzo a elaborarse
en gran parte del mundo lo que constituye en la actualidad la legislacidn de proteccion
al consumidor. La clave del empuje y auge de la expansién del movimiento ha estado
en un porcentaje muy elevado en las asociaciones de consumidores que han sido el
paso previo de los logros obtenidos y ejempio de ello lo constituye el reconocimiento de
sus derechos en textos constitucionales, como sucede en el Articulo 81 de la
Constitucion Politica portuguesa de 1976 y dos afios més tarde en el Articulo 51 de la
Constitucion Politica espanola de 1978, entre otras. Los fines se pueden concentrar en

los siguientes:

a) Regular por medio de organismos especiales las tarifas, los servicios y los  precios
de los Articulos de cualquier naturaleza, y especialmente los de primera necesidad.

b) Exigir la debida eficacia en los servicios y la adecuada calidad de los  Articulos
mencionados en el apartado anterior.

¢) Coordinar los servicios y la produccion de Articulos”. !

" Lasarte Alvarez, C. y Botana Garcia G. Colex Legislacion sobre proteccion de los consumidores.
Pag. 256
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De acuerdo a lo anterior, la cuestion de defensa de los consumidores es uno de los
temas clave en la sociedad moderna, precisamente calificada como “sociedad de
consumo”. Sin embargo, debe considerarse que, Si €s cierto que en un momento
determinado la problematica surgidé como mera defensa o proteccion, hoy esa
problematica, debe enfocarse con una perspectiva mas amplia y mas profunda. Esta
perspectiva debe contemplar, por supuesto, la defensa del consumidor y usuario, pero
también la promocién del consumidor. Para el caso de Guatemala, por ejemplo, no
podria decirse que existe una politica de promocién y desarrollo de los consumidores o
usuarios, y que unicamente nos quedamos en que existen normas minimas basicas de

proteccion.
Existen distintos principios en dependencia del consumidor por ejemplo:

Los principios que se refieren a la proteccion de la salud y la seguridad: Se refiere a que
ios productos que se adquieran estén en perfectas condiciones y que no produzcan
dafios superiores a los normales del producto. Deben velar por la salud y seguridad no
solo quienes proporcionan los productos alimenticios fundamentalmente, sino también

debe ser una obligacidon del Estado.

Los principios que se refieren al derecho a la informacion correcta: El consumidor o
usuario tiene derecho a conocer el producto o servicio que va a adquirir, por ello el
fabricante debe especificar claramente sus caracteristicas en la correspondiente

etiqueta, también esta obligado a que la publicidad por el emitida sea clara y cierta.



Los principios que tienen relacion con el derecho de representacion, consulta y
participacion: Esto se materializa a través de las organizaciones y asociaciones de
usuarios y consumidores, como se dice popularmente, la union hace la fuerza. A
través de la organizacion, es evidente de que se tiene mas fuerza para reclamar los

derechos que les asisten.

Los poderes publicos estan obligados por el ordenamiento juridico como lo es la Ley de
Proteccidn al Consumidor y Usuario, a promover estas asociaciones y a tenerias en
cuenta antes de que sean aprobadas leyes u ofras disposiciones que afecten

directamente a los consumidores.

Principios que tienen relacion con el derecho de proteccion en situaciones de
inferioridad, subordinacién o indefension: Es evidente en las relaciones de consumo,
que existen casos en los que no se puede ejercer una defensa en casos de abuso por
encontrarse el consumidor evidentemente en un plano de inferioridad material o
econdmica por ello, la legislacién debe prever varias medidas para equilibrar esta

situacion.

Principios que se refieren al derecho a formacion en materia de consumo: Este principio
que fortalece el derecho a formacién en materia de consumo, se refiere a gue como
consumidores para poder hacer valer nuestros derechos, primero debemos conocerlos,
es por ello que en las escuelas debe tratarse esta materia como una parte mas de la
formécién de nuestros hijos, lo cual como es de conocimiento general, aun no se

conoce, especiaimente en el sector publico.
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Principios que se refieren al derecho a la indemnizacién por dafios y perjuicios: Se
refiere a que cuando alguien causa un mal debe repararlo, esta circunstancia tiene sus
origines en el Derecho Civil y el Derecho de Obligaciones, por Io tanto, es un concepto
l6gico que cualquier persona puede sin ninguna instruccion poder asimilar como algo
normal, para ello generalmente se acude a los tribunales y seran los jueces los que
determinen en caso de que no exista acuerdo entre consumidor, usuario, proveedor de

bienes o servicios, el valor de los dafios y los perjuicios sufridos.

En la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, se encuentran reguladas formas

conciliatorias de liegar a acuerdos incluso, también se regula el Arbitraje de consumo.

Las Directrices de la Naciones Unidas para la Proteccién del Consumidor.  Version de
1999. Establece: en sus objetivos numero uno, a) Ayudar a los paises a lograr o
mantener una proteccion adecuada de sus habitantes en calidad de consumidores; b)
Facilitar las modalidades de produccion y distribucidon que respondan a la necesidades y
los deseos de los consumidores: ¢) Instar a quienes se ocupen de la produccidn de
bienes y servicios y de su distribucion a los consumidores a que adopten normas éticas
de conducta; d) Ayudar a los paises a poner freno a las préacticas comerciales abusivas
de todas las empresas, a nivel nacional e internacional, que perjudiquen a los
consumidores; e) Fomentar la cooperacién internacional en la esfera de la proteccion
del consumidor; f) Promover el establecimiento en el mercado de condiciones que den

a los consumidores una mayor seleccion a precios mas bajos"®.

® Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor, 1999. Objetivos |, literales:
a,alag.
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CAPITULOII
2. Aspectos doctrinarios y legales de las formas de resolucion de conflictos

Durante tiempo atras se encuentran establecidas distintas formas de resoiver conflictos
entre las personas, esto se debe éstas datan desde tiempos remotos, a partir del
momento en que existen personas que pueden tener criterios encontrados y que
ameritaba resolverios de la mejor manera posible. Se presentan como pilares
importantes las alternativas extrajudiciales de solucion de conflictos. Los métodos o
procedimientos que a continuacién se van a describir y que de alguna manera han
contribuido a resolver el grave nudo de expedientes y tramites que se generan ante los

tribunales de justicia.

La resolucion de conflictos inicia desde épocas muy antiguas de manera que se
registran como: “En La India 100 afios A.C., entra en vigencia el Codigo de Manu, en el
que se establecian ciertos preceptos, como los correspondientes a las guerras entre
tribus: 1) un guerrero digno no ataca al enemigo dormido, 2) un guerrero digno no ataca
al enemigo que ha perdido su escudo, su arma o que se ha dado a la fuga. En tiempo
de guerra se acostumbraba en la India respetar los cuitivos y las viviendas, asi como

sus habitantes civiles.”®

También: “En Judea para la regulacion de la guerra y la paz, el pueblo judio tenia

ciertos principios. En el Deuteronomio se alude a las Guerras Santas, que luego fueron

° Diaz Cisneros, César. Derecho internacional pablico, pag. 22.
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incluidas en el Islam, en el Cristianismo y en las Cruzadas. Una de las profecias de
Isaias sefiala que después del advenimiento del Sefior convertiran sus espadas en
rejas de arados y sus lanzas en podadoras; no desenvainaran sus espadas contra el
pueblo, no se alistaran en la guerra. Esta prediccion influyd profundamente en el

Cristianismo vy es la raiz del pacifismo moderno”. 10

2.1. Aspectos generales

En la practica, no ha funcionado como se preveia, ya que por razones de indole cultural
un importante porcentaje de la poblacion prefiere que un juez en jurisdiccion ordinaria
emita resolucién de su controversia, soslayando la llave alterna de resolucion de

conflictos, aunque se ha generado aigun avance especialmente en materia mercantil.

Ahora bien, la necesidad de la menor intervencion de los jueces incide en la mengua
de la congestion del expediente judicial respecto a temas que pueden facilmente
resolverse mediante arreglos conciliatorios, circunstancia que responde a una realidad
del nuevo orden econdémico mundial, especiaimente por el hecho de que a nivel general
se producen actividades relacionadas con el mercado global y el libre comercio y las
transacciones que se realizan tienen que ser agiles, flexibles, y lo menos engorrosas

posibles.

La solucion de conflictos se han visto mermados por los cambios mundiales y: “Estos

hechos que van mas alia del fendmenc econdémico ha provocado fendmenos sociales,

' Ibid, pag. 24.
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que se interrelacionan mundialmente, en un sistema aun muy fragil, sin mayor

proteccion y regulacién juridica”."!

2.2. Elementos fundamentales de solucion ailternativa de conflictos

Dentro de las definiciones basicas, sobre lo que debe de entenderse como formas de

resolver conflictos, se pueden sefalar los siguientes:

a)

Forma; significa el modo de proceder, aptitud, disposicién, manera estilo. Expresion
de la voluntad de las partes y constancia de un negocio juridico. Procesaimente,
tramitacion y procedimiento, en contraposicion al fondo de una causa o pleito.

La resolucion: es la accion y efecto de resolver o resolverse, Solucién de Problema,
conflicto o litigio. La palabra resolucion procede de la voz latina resolutio, que
significa, “accion y efecto de resolver’. Resolver procede del Latin: re y solvere, que
significa soltar, desatar. Desatar una dificultad o dar solucién a una duda. Hallar la
solucién de un problema.

Resolver es poner término a un conflicto o problema.

En cuanto al conflicto, es lo mas recio o incierto de un combate, pelea o contienda.
Oposicion de intereses en que las partes no ceden. El choque o colision de

derechos o pretensiones'”.

k!

Bezares Marroquin, Carlos., Demandas que el estado de Guatemala enfrenta con empresas
transnacionales, Pag. 4.

2 Ossorio Manuel. Diccionario de ciencias juridicas Politicas y sociales. Pag. 331
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Se define a los métodos de resolver conflictos, como la forma que se utiliza para
resolver las diferencias que se suscitan entre las personas. El proyecto de construir una
cultura de paz en buena medida no es otra cosa que el reto planetario de abordar los
confiictos desde otra mirada, con otros utensilios y con otros propdsitos. Cuando se
habla de conflictos se ha de remontar a determinaciones de que solo en ocasiones
extremas se refiere a guerras, a los conflictos armados. Bajo ningun concepto se debe
olvidar la expresién no belicista de los conflictos, y en particular cuando se pretende
vincular el estudio de los conflictos con la cultura de paz, pues eso involucra
concepciones extremas de las resoluciones de conflictos que a diario se suscitan entre
las partes o los particulares, pues lo anterior, denota una intervencion de Estados, o de

personas poderosas que pertenecen a esos estados.
2.3. Formas de resolver conflictos

La resolucion de conflictos puede darse de diferentes maneras y formas, todas ellas
dependen siempre del contexto, la sociedad y el momente histdrico en que se este
viviendo. Asi, en la antigiedad la resolucion del conflicto se dio de manera dialogada,
consciente y siempre en el marco de la amigable composicién, como por ejemplo en la
civilizacion griega en tiempos de Platon, Socrates y Demostenes, que impuisaron el
dialogo y la razén. Sin embargo en otro periodo de la historia, con el crecimiento
poblacional y los fenomenos de las invasiones de los pueblos hebreos, chinos, fenicios
y persas, la resolucion del conflicto se da mediante la fuerza y la represion incluida el

exterminio de la poblacién enemiga, como se observa de este relato la solucion de los
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conflictos se a dado desde la forma del dialogo hasta la accion brutal imponiendo la

fuerza.
En la actualidad, existen dos maneras de resolver los conflictos,

1. Las formas judiciales que se basan en el imperio de ia ley

2. Las formas extrajudiciales o formas alternativas de resolucion de conflictos.
2.4. El proceso judicial

Se ha catalogado como un método de debate dialectico entre dos partes en pie de
igualdad que se presentan ante un tercero imparcial e independiente para que este
resuelva el conflicto intersubjetivo de intereses planteado en el plano de la realidad
social mediante el dictado de una sentencia. Cuando se habla del tercero, se trata del
juez o jurado gque han sido convocados a escuchar los hechos en una disputa y
determinar si alguien es culpable o inocente. La evidencia se presenta de acuerdo a un

detallado conjunto de procedimientos.
2.5. La negociacion
Es un procedimiento de regateo consensual, en que las partes intentan llegar a un

acuerdo sobre una cuestion en disputa o potencialmente conflictiva. El punto crucial es

conseguir una ventaja o beneficio que no seria posible mediante ia accion unilateral.



Difiere de otros sistemas de resolucion en el grado de autonomia experimentado por las
partes en disputa, que intentan llegar a un acuerdo sin la intervencion de un tercero,

sea este juez, arbitro 0 mediador.

La practica de la negociacion es Util para el ejercicio de algunos otros sistemas
alternativos, en donde las cualidades adquiridas por el negociador revisten especial

importancia para la exitosa resolucion del conflicto.

La negociacion en un sentido amplio. es practicamente una constante de las
sociedades para la satisfaccidn de muy variadas necesidades, desde tiempos

primitivos.

Este mecanismo es un proceso voluntario, usualmente informal, no estructurado, al que
las partes recurren para lograr un acuerdo mutuamente aceptable, sin ia intervencion de
un tercero neutral. Se hace directamente entre las partes, generalmente la negociacion
guarda relacién con un proceso de concesiones y compromisos mutuos donde las
partes han vencido discusiones, regateos y presiones hasta alcanzar la solucion de sus

divergencias.

La negociacién o trato directo es una herramienta basica para la mediacion de
conflictos. En nuestro pais siempre ha estado presente dicha figura, en forma de la
transaccion. La idea es que ta negociacion sirva como herramienta para que el acuerdo

se transforme en algo util y funcional para las dos partes.
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Este concepto tiene elementos fundamentales que son:

a) Tener necesidades y querer satisfacerlas constituyen el comln denominador de ias

negociaciones,

b) Cada negociacion es diferente, pero la mayoria de autores hablan de cuatro
elementos presentes en la negociacion: Las personas, los intereses, Ias

alternativas, los criterios.
2.6. La autocomposicion

Se entiende por auto composicion, la renuncia del derecho propio en beneficio del
interés ajeno. Sus manifestaciones pueden ser unilaterales o bilaterales, segun
provengan de ambas partes del litigio o de una de ellas. Es una solucidén que proviene

de la voluntad de ambas partes.

Las manifestaciones unilaterales de la auto composicidn son; el desistimiento, el
allanamiento y el perdon del ofendido, haciendo referencia a aguellos delitos
perseguidos por querella, donde el perdén del ofendido extingue la pretensidn punitiva
del Estado. La forma bilateral del auto composicién es la transaccion, definida como €l
contrato en el cual las partes se hacen reciprocas concesiones a fin de resolver una
disputa (Litigio). La auto composicion tiene como caracteristica que es una forma de
resoltver una controversia sin que un tercero decida el asunto; pero pueden participar

terceros, cuando se da una negociacion entre representantes de las partes. El auto
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composicion, es en cada una de sus formas expresion del poder reconocido a la
voluntad de los interesados para la tutela de sus intereses. El hecho de que el litigio
pueda ser compuesto por las propias partes sin intervencion del juez, significa que la ley
se remite a la voluntad de ellas en lo que concierne a la tutela de los intereses

reciprocos.

Esta Institucion se encuentra regulada en los Articulos 2151 y 2169 del Cédige Civil
Decreto Ley 106, los cuales disponen gue la transaccion es un contrato por el cual las
partes, mediante concesiones reciprocas, deciden de comun acuerdo algun punto
dudoso o litigioso, evitan el pleito que podria promoverse o terminan el que esta
principiado. El Articulo 2169, refiere que la transaccion debe redactarse por escrito sea
en escritura publica o en documento privado legalizado por notario o bien, mediante
acta judicial o peticién escrita dirigida al Juez, cuyas firmas estén autenticadas por

notario.

El Articulo 294 Del Cédigo Procesal Civil y Mercantil Decreto Ley 107, le otorga fuerza
ejecutiva al documento que contiene el contrato de transaccion. En el Articulo 294 del
Codigo Procesal Civil y Mercantil se regula: Procede la ejecucion en via de apremio
cuando se pida en virtud de los siguientes titulos, siempre que traigan aparejada la
obligacion de pagar cantidad de dinero liquida y exigible: 1°.-2° 3°- 4°- 5°-86°.-

Transaccion celebrada en escritura publica.

En el Codigo Penal Decreto nimero 17-73 en su Articulo101regula; La responsabilidad
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penal se extingue: 1°.- 2°- 3°-Por perdon del ofendido, en los casos en que la ley lo

permita expresamente...
2.7. La conciliacién

La Camara de Comercio de Santa Fe Bogota Colombia, define a la conciliacion como:
“Un mecanismo mediante el cual las partes entre gquienes existe un conflicto
susceptible de transaccion, originadc en un negocio mercantit o derivado de actividades
comerciales, tratan de superar la controversia existente, con la colaboracién de un
tercero experto, objetivo e imparcial, quien orienta aquellas en las formulas propuestas
por todos, con la finalidad de acabar el conflicto y evitar que liegue a la justicia ordinaria

o arbitral”’3.

“La conciliacion es un mecanismo o alternativa no procesal de resolucion de conflictos,
a través de la cual las partes, entre guienes exista una diferencia originada en
relaciones comerciales o de cualquier otra indole, tratan de superar el conflicto
existente, con la colaboracion activa de un tercero objetivo e imparcial, cuya funcion
esencial consiste en impulsar las formulas de solucion planteadas por ias partes o
propuestas por él, evitando asi que el conflicto llegue a instancia jurisdiccional o
arbitral”. Para el jurista José Roberto Junco Vargas “L.a Conciliacion, es un proceso en
el que existe una situacion de conflicto entre una o0 mas personas, quien 0 quienes se
someten por voluntad a la intervenciéon de un tercero imparcial que desarrolla parte

activa y quien dirige y orienta, previo conocimiento de la situacion del conflicto y por

'? Rivera Neutze, Antonio Guiliermo, Arbitraje y conciliacién, Pag.199
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manejo de comunicacion y propone las formulas de arreglo, todo lo anterior con el fin de

buscar el mutuo acuerdo como de solucion”' -

2.7.1. Definicion legal

Legalmente se define a la conciliacidon, como un mecanismo o alternativa no procesal
de resolucion de conflictos, a través de la cual las partes, entre quienes exista una
diferencia originada en relaciones comerciales o de cualquier otra indole, tratan de
superar el conflicto existente, con la colaboracion activa de un tercero, objetivo e
imparcial, cuya funcidon esencial consiste en impuilsar las formulas de solucidn
planteadas por las partes o propuestas por él, evitando asi que el conflicto legue a
instancia jurisdiccional o arbitral. Con el Decreto 67- 95 del Congreso de la Republica,

nace la conciliacion como Institucion “Alternativa de Solucion de Conflictos no judicial”.

2.7.2. Condiciones de la existencia de la conciliacion

Es la serie de condiciones o requisitos para que un acto nazca a la vida juridica, como

o son:

A) La voluntad que debe de estar presente en todo acto, mas aun si se trata de actos
con efectos juridicos; la voluntad se presenta en el individuo con su conducta
dirigida inequivocamente a la produccion de un determinado resultado. El Articulo

1,251 del Codigo Civil guatemalteco establece: “El negocio juridico requiere para

" Barrera Santos, CESID, Folleto material para mediadores, Pag. 15

30



su validez; capacidad legal del sujeto que declara su voluntad, consentimiento que

no adolezca de vicios y objeto licito”.

Consentimiento, que desde el punto de vista juridico se entiende como, el acuerdo
de varias voluntades respecto de un mismo objeto, gue marchan hacia un mismo
deseo o querer, pero al tenor del Articulo 1251 del Cédigo Civil guatemalteco, el
consentimiento debe carecer de vicios los cuales son; el error, dolo, violencia y

coacceion

E! objeto, siendo un requisito esencial para que influya en el nacimiento o
existencia de un determinado acto juridico tiene que ser fisicamente posible de
existencia esto es, palpable por tas partes o en su defecto, que se infiera que en el

futuro pueda existir.

E! objeto es el ser juridico sobre el cual va orientada la manifestacion de voluntad y el

consentimiento, el objeto juridico es la cosa gue es materia o base de la estructura de

las obligaciones o prestaciones reciprocas de las partes.

E1 objeto como condicién o presupuesto del acto, también se estructura en el sentido de

que debe a su vez existir fisica como juridicamente. Debe ser licito, determinado y

posible.

D)

Formalidad, es decir que se encuentre regulado y como lo dispone el Articulo 50

del Decreto 67-95, el resultado de la conciliacion debera hacerse constar por

3
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escrito, sea en escritura publica, documento privado, legalizado por notario o bien

mediante acta notarial y producira plena prueba en juicio o jurisdiccional.
2.7.3. Aspectos que comprende la conciliaciéon

La conciliacién aparte de contener elementos juridicos, contiene ademas aspectos de
otras indoles tales como; psicologicos, sociologicos, filosdficos y de conveniencia,
motivo que la convierte en una institucion muy compleja, en cuya celebracién estos
elementos se entrecruzan, combinan y mezclan, para conformar todo un sistema de
comunicacion y formalidades cuyo forjador primordial es el conciliador que debe contar
con la ayuda de las partes y demas sujetos que intervengan. El manejo de estos

elementos y aspectos por el conciliador exige una determinada capacitacion y agilidad.
2.7.4. Sustanciacién de la conciliacion

Como lo dispone el Articulo 50 del Decreto 67-85; “La intervencion de un tercero en el
proceso de conciliacidn podré ser administrada por entidades establecidas para dichos
propositos, tales como los Centros de Arbitraje y Conciliacion u otras entidades
similares. El resultado de la conciliacién debera hacerse constar por escrito, sea en
escritura publica, en documento privado, legalizado por notario, o bien mediante acta

notarial y producira plena prueba en juicio arbitral o jurisdiccional”.

e
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2.7.5. Efectos del acuerdo de conciliacion

Los efectos seran idénticos a los del contrato de transaccidn si este se da. En el
entendido que la conciliacién es un procedimiento © camino para tratar de arribar a un

arreglo que puede, 0 no darse.

Sus efectos juridicos, si se arriba a un acuerdo, son los de la transaccion, conforme a lo
que dispone el Articuto 50 del Decreto 67-95 Ley de Arbitraje y Conciliacion; el cual
establece que el resultado de la conciliacion producird piena prueba en juicio arbitral o
jurisdiccional. El Articulo 186 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil Decreto 107.
Establece: “Los documentos autorizados por notario o por funcionario o empleado
publico en ejercicio de su cargo, producen fe y hacen plena prueba, salvo el derecho de
las partes de redarguirlos de nulidad o falsedad”. Por tanto se agrega una caracteristica

mas al documento en donde se contiene ia conciliacién.

La conciliaciéon configura un acto, un procedimiento y un acuerdo; como acto representa
el intercambio de puntos de vista de las partes; como procedimiento; esta integrada por
tramites y formalidades de caracter convencional de imposicion legal para facilitar el
acuerdo entre las partes que han planteado un problema, como acuerdo; una vez
definidos los puntos de acercamiento y acuerdo entre las partes, estos son aceptados y
legitimados por medio de un acta, documento privado, escritura publica que firman las

paries y el tercero imparcial.

't
5]



2.7.6. El conciliador

Es un tercero distinto a las partes en litigio o en conflicto, conocedor amplio de las
situaciones controvertidas, que esta dotado de las calidades para proponer formulas de
acuerdos, que es el fin primordial de sus funciones. El conciliador es el tercero imparcial
que tiene parte activa en el proceso, quien dirige y orienta a las partes, previo
conocimiento pleno de la situacion del conflicto y, a la vez, propone férmulas de arreglo

en la relacién.
2.8. lL.a mediacion

“Requiere un esfuerzo estructurado para facilitar la comunicacién entre los contrarios,
permite evitar, voluntariamente, el sometimiento a un largo proceso judicial, que
conlleva desgaste econémico y emocional, y acordar una solucién rapida, econémica y

cordial.”®

En materia penal, este método se inscribe en la pretension liberal de superar la
burocracia y de suprimir las prisiones, asi como encontrar medios mas eficaces para
reducir la criminalidad, con fundamento en los derechos humanos y menos en la

sancion'®

Christopher Moore define la mediacién como “La intervencion en una disputa o

'S Highton y Alvarez.
'® Castillo.
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negociacion, de un tercero imparcial y neutral, que carece de poder autorizado de
decision para ayudar a las partes en disputa a alcanzar voluntariamente su propio

arreglo mutuamente aceptable”'’.

2.8.1. Caracteristicas

La Mediacidn es una metodologia que se caracteriza por crear un ambiente flexible
para el tratamiento de las disputas o conflictos. Esta metodologia tiene una practica
general establecida por etapas. La caracteristica principal, es la inclusién de una tercera
parte, “el mediador’ que su actuacidn se centra en la facilitacion a las otras partes para

alcanzar un acuerdo o arreglto al conflicto que ios aqueja.

Hay una caracteristica muy importante que esta constituida, por la voluntariedad; para
entrar al uso de este método. es necesario que se haga voluntariamente, ya que nadie
puede ser obligado a participar, menos aun a aceptar las propuestas o formulas que
pudiese ofrecérsele, a ello hay que agregar la buena fe, que las partes asumen el
compromiso, y esto se refleja en el cumplimiento o no del acuerdo suscrito en el centro

de mediacion.
2.8.2. Naturaleza juridica de la mediacion

La mediacion en definitiva es, un proceso de resolucion de conflictos, un cauce

procedimental, un proceso de didlogo que intenta terminar con un contrato de

""Rivera Neutze, Guillermo, Amigable composicién, Pag.15
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transaccion impropia y que depende en su iniciacion, tramite y finalizacion enteramente

de la voluntariedad de |las partes en persistir en el mismo.

La relacion que se plantea entre mediacién y transaccidn y mas especificamente
transaccion impropia, debe resolverse afirmando que una tiende hacia la otra. La
mediacion es el cauce y la transaccion el fin, la mediacion es el método y la transaccion

el objetivo.
2.8.3. Regulacion legal de la mediacidn

La mediacion civil. de familia y laboral tiene su fundamento legal en la Constitucion
Politica de la Republica de Guatemala, La Declaracion Universal de Derechos
Humanos, Ley del Organismo Judicial Decreto 2-89, Cédigo Procesal Penal Decreto

51-92, Acuerdo 11/7001 de la honorable Corte Suprema de Justicia de Guatemala.

Todo acuerdo de mediacion debe ser homologado por un juez, la Unidad de
Resoluciéon de Conflictos =URAC=, det Organismo Judicial lo define como” Acta que
contiene los acuerdos a que las partes han llegado después de dialogar, discutir y
exponer el problema, su origen, razones y consecuencias, que permite aflorar sus
raices, la conciencia y responsabilidad personal y que conduce a resolver un conflicto
de interés particular con repercusiones juridicas”. Cuando al juez se le solicita
homologar un acta que contiene acuerdos de mediacion es con la finalidad de darle la
caliaad juridica de titulo ejecutivo. El solicitante de la homologacion es unicamente el

mediador, quien se dirige al juez por medio de oficio.
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Al tenor del Articulo 25 Quater del Codigo Procesal Penal Decreto 51-92, el unico
requisito esencial para proceder a la homologacion es de que el juez, debe observar y
constatar que el contenido del acuerdo de mediacion, no viole la Constitucion Politica
de la Republica de Guatemala o tratados internacionales en materia de derechos
humanos, para lo cual bastara segun el referido Articuio; un breve decreto judicial que
le dara el valor de titulo ejecutivo al convenio suficiente para la accion civil en casos de

incumplimiento de los acuerdos patrimoniales.
2.9. El arbitraje

Segun Oswaldo Alfredo Gozaini, citado por Rivera Neutze, el arbitraje lo define” como
un método o técnica por el cual se trata de resolver extrajudicialmente las diferencias
que intercedan en las relaciones entre dos © mas partes, a cuyo fin se acuerda la

intervencion de un tercero para que los resuelva’'®

El arbitraje es una institucion con individualidad unica pero compleja, esta integrado por
varias partes que conforman un todo y estas son; fa cldusula compromisoria, el
compromiso, el nombramiento de los arbitros o arbitradores, el procedimiento arbitral y

el laudo.

Patricic Aylwin Azocar define el arbitraje como “aquel a que las partes concurren de
comun acuerdo o por mandato del legisiador y que se verifica ante tribunales

especiales, distintos de los establecidos permanentemente por el Estado, elegidos por

®Rivera Neutze, Ob. Cit. Pag. t1



los propios interesados o por la autoridad judicial en subsidio o por un tercero en

determinadas ocasiones”."®

2.9.1. Arbitraje internacional

“El arbitraje internacional de inversiones es un mecanismo alterno de resolucion de
conflictos. entre estados e inversionistas extranjeros, que a pesar de ser un pProceso
relativamente nuevo, en la actualidad es uno de los procesos mas utlizados para la
solucion de conflictos de inversion debido a la necesidad de los inversionistas de
proteger sus capitales, los cuales trascienden las fronteras de sus paises de origen en

busca de oportunidades de negocios”

Este tipo de resolucion de conflictos se aplica en el campo de lo econdémico a nivel
internacional y es una forma de lievar un conflicto gue surge en un proceso de inversion
que un ente realiza a un Estado determinado, generalmente con aportes de capital en

una actividad determinada con el animo de obtener ganancias.

Cuando surge una violaciéon a los aspectos acordados, en virtud de una medida del
ejercicio de la soberania de un Estado y que afecte al inversionista, estos recurren ante

un tercero a tratar de solucionar el conflicto de manera pacifica.

'“ Ppatricio Aylwin Azocar. El juicio Arbitral, Editorial Juridica de chile, Pag.21
Martinez Mufios, Silvia. Arbitraje de inversion y sus efectos violatorios para el Estado receptor. Pag.
25,



Los arbitrajes de inversion se reconocen y avalan mediante la suscripcion de tratados

internacionales en materia comercial.
2.10. El arbitraje de consumo

Se trata de la resolucion de conflictos a través de la cual las partes, entre quienes exista
una diferencia originada en relaciones comerciales o de cualquier otra indole, tratan de
superar el conflicto existente, con la colaboracién activa de un tercero objetivo e
imparcial, cuya funcién esencial consiste en impulsar las formulas de solucidn
planteadas por las partes o propuestas por él, evitando asi que el conflicto liegue a

instancia jurisdiccional ¢ arbitral”.

El arbitraje de consumo es un medio extrajudicial de solucion de conflictos, surgidos

entre consumidores y empresas, derivados de la contratacidn de bienes o servicios.

El arbitraje de consumo, es una forma alternativa de resolucion de conflictos generados
por el derecho de consumo, para lo cual deben crearse los mecanismos de proteccion
al consumidor, facilitando su intervencion ante la autoridad, que tiene por objeto hacer

valer su derecho.

Se tiene conocimiento que el uno de febrero del dos mil seis, se suscribié un convenio
para la capacitacion en cuanto a la aplicacion del arbitraje de consumo, entre las
autoridades de la Comisién de Resolucion de Conflictos de Camara de Industria de

Guatemala (CRECIG), y la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO)
9
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del Ministerio de Economia. En dicho convenio se establece la contribucién de ambas
instituciones en el campo de los Métodos Alternativos de Solucion de Confiictos
(MASC), con énfasis especial en la conciliacidon y arbitraje de consumo. “Mediante este
convenio, la Diaco y la Crecig, se comprometen a programar y realizar jornadas de
informacion, divulgacién y capacitacion acerca de dichos temas. gue constituyen una
alternativa eficaz y eficiente para resolver las diferencias que surjan entre proveedores y

usuarios 0 compradores”,

Actualmente se realiza el procedimiento administrativo y que fue mayormente
desarrollado en el Reglamento de la ley, que en el Articulo 46 refiere: Procedimiento
Administrativo. De acuerdo con la ley, la Direccidn esta facultada para sancionar a los
infractores de la ley. Se podrd iniciar el procedimiento administrativo de oficio o por
medio de gqueja presentada por un consumidor o usuario, 0 por una organizacion de
consumidores y usuarios, conforme los procedimientos establecidos en fa Seccion IV
del Capitulo VIl y Capitulo VIl de la misma, debiendo observar los principios de

celeridad, moralidad, equidad, formalidad y publicidad.

Respecto a la resolucion de conflictos, se indica que el procedimiento administrativo se
llevara a cabo Unicamente cuando las partes no lleguen a un acuerdo en el arreglo
directo y conciliatorio, y no optaren por el arbitraje de consumo. Sin embargo, el
procedimiento de arbitraje de consumo podra aplicarse en cualquier fase del proceso

administrativo, segun et Articuio 83 de la ley.
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CAPITULO Il

3. La Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario y la funcién de la DIACO en

las distintas formas de resolver administrativamente los conflictos

Las Directrices de la Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor.  Version de
1999 Establece: en sus objetivos numero uno, a) Ayudar a los paises a lograr o
mantener una proteccidon adecuada de sus habitantes en calidad de consumidores; b)
Facilitar las modalidades de produccion y distribucion que respondan a la necesidades y
los deseos de los consumidores; c) Instar a quienes se ocupen de la produccion de
bienes y servicios y de su distribucion a los consumidores a que adopten normas éticas
de conducta; d) Ayudar a los paises a poner freno a las practicas comerciales abusivas
de todas las empresas, a nivel nacional e internacional, que perjudiquen a los
consumidores; e) Fomentar la cooperacion internacional en la esfera de la proteccion
del consumidor: f) Promover el establecimiento en el mercado de condiciones que den

a l0s consumidores una mayor seleccién a precios mas bajos™?'.

3.1. Antecedentes de la Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario
El Articulo uno de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario establece: “Esta ley

tiene por objeto promover, divulgar y defender los derechos de ios consumidores y

usuarios. establecer las infracciones, sanciones y los procedimientos aplicables en

‘! Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor, 1999. Objetivos |,
literales: a, alag.

41



dicha materia. Las normas de esta ley son tuteiares de los consumidores y usuarios y
constituyen un minimo de derechos y garantias de caracter irrenunciable, de interés

social y de orden publico.”

El Articulo tres del inciso “d” de la Ley de Proteccidbn al Consumidor y Usuario
establece: “Contrato de adhesion; Es aquel cuya condiciones son establecidas
unilateralmente por el proveedor, sin que el consumidor o el usurario pueda discutir o

modificar su contenido en el momento de contratar.”

El Articulo cinco de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario establece:
“Obtigaciones. Son obligaciones del consumidor o usuario: a) pagar por 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 |as
especificaciones proporcionadas por el proveedor y cumpiir con las condiciones

pactadas.”

El Articulo 20 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario establece: “Publicidad
engarosa. Se prohibe la publicidad engafiosa que induzca al consumidor 0 usuario a
error mediante ardid o engafio, para defraudarlo en su patrimonio en perjuicio propio o

de tercero”.

El Articulo 27 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario establece: “Operaciones
de Crédito. En todo crédito para la adquisicion de un bien o servicio, el proveedor

debera poner previamente a disposicion del consumidor o usuario la siguiente
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informacion: a) La tasa de interés o el procedimiento para establecer y la tasa de interés
moratoria en caso de incumplimiento o el procedimiento para establecerla, los cuales

deberan quedar indicados en forma explicita.

De utilizar una tasa fija, se informara al consumidor o usuario, el monto de los intereses
a pagar en cada periodo. De utilizar una tasa variable, se informara por anticipado
sobre la regla de ajuste a la tasa, la cual no podra depender de decisiones unilaterales
del proveedor, sino de las variaciones que registro una tasa de interes representativa
del costo del crédito al consumidor o usuario, ta cual debera ser facilmente verificable

por éste.”

El Articulo 47 de Ia Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario establece: “Contratos de
adhesion. Se entendera por contrato de adhesidn aguel cuyas condiciones son
establecidas unilateralmente por una de las partes. sin que la otra pueda discutir o

modificar su contenido en el momento de contratar”.

3.2. Analisis del contenido de la ley

Se tiene conocimiento que “por la via de mediacion la denuncia y el procedimiento en si

puede tardar hasta 2 meses. La conciliacion, de 8 a 15 dias. El arbitraje de consumo,

tardaria un maximo de 8 meses La denuncia judicial lleva entre 2 y 5 anos en el
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arbitraje, el consumidor debe pagar una cuota por los expertos que participaran en cada

#22
tema.

Para analizar el contenido de la ley hay que hacer referencia que el Articulo 1 es muy
importante, puesto que establece el objeto de la ley: Objeto. Esta ley tiene por objeto
promover, divulgar y defender ios 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 carécter irrenunciable, de interés social y de orden
publico. Como nota importante resulta el hecho de que esta ley se convierte en
normas minimas y tutelares de los consumidores y usuarios, y que le corresponde al
Estado proteger a través de su intervencion, en este caso, y como se vera mas
adelante, seria en cuanto a la conformacion de un ente ejecutor como {o es la Direccion

de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario.

En cuanto a la aplicacion de la ley, resulta también de importancia sefialar el Articulo 2
Estan sujetos a las disposiciones de esta ley todos los actos juridicos que se reaiicen
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 en los servicios publicos con legislacion
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

? Rosa Maria Bolafios, Prensa libre, del 2-9-06, Pag. 23.
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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.

Las definiciones son importantes pues vale la pena entender como se concibe al
consumidor, usuario, proveedor, etc., para la aplicacion debida de la ley. Algunos
autores han relacionado con respecto a este tema de las definiciones en las leyes, que
son poco técnicas, pues estas podrian ser superadas en caso de no entenderse a
través de un diccionario, sin embargo, otros son de la opinion de que las sociedades, en
muchos casos tienen muy poco nivel cultural y que ilustra a quienes va dirigida esta
normativa para su mejor aplicacion y para hacer valer sus derechos de mejor forma, y
en el caso de Guatemala, por ejemplo, efectivamente resuita oportuno que existan este
tipo de normativas que regulen definiciones de instituciones que se abarcan en todo

este marco normativo.
3.3. La Direccién de Asistencia al Asistencia al Consumidor y Usuario

Estableciendo que la DIACO. es la direccion encargada de velar por los derechos de los
consumidores, y vela a favor del consumidor para hacer cumplir sus derechos y

sancionar las arbitrariedades de los cuales puede sufrir una persona.

La Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario. es la entidad encargada
de crear el arbitraje a favor de los usuarios o consumidores, y constituye una modalidad

que busca no llegar a los procesos judiciales, siendo una modalidad que queda en



manos del consumidor para darle seguimiento a sus denuncias por anomalias en

servicios 0 adguisicion de bienes,

Lo anterior cuando no es posible llegar a un acuerdo derivado de una mediacion o bien
una conciliacion. Dentro de las deficiencias en el actuar de la Diaco para la resolucion

de las controversias, pueden sefalarse las siguientes:

1. No cuenta con personal especializado en la materia, y con respecto a la mediacion
o conciliacién, se suscita mas por el hecho de que los consumidores o usuarios no
desean continuar con un proceso incierto y sin intervencion de juez, sino de una
dependencia que pertenece al Ministerio de Economia, especialmente cuando se

trata de los servicios publicos.

2. Se cree que la DIACO es una entidad que esta al servicio del Estado y no de los
usuarios o consumidores, por 10 gque es poco lo que puede hacer por resguardar los

derechos de los consumidores y usuartos.

3. La DIACOQ cuenta solo con 85 inspectores para dar seguimiento a las denuncias, o
cual a nivel de la Republica se considera insuficiente, por 1o que cada uno de estos
inspectores que intervienen en la mediacion o conciliacion tienen una cantidad de

casos gue no amerita una atencién adecuada.

El hecho de que el consumidor o bien el usuario decidan optar por el arbitraje de

consumo, el procedimiento se inicia a partir del momento en que se presenta la
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denuncia ya sea por medio telefénico, via Internet, personaimente o anotarlas en el libro
de guejas, de cualquiera de estas formas resulta la pronta o no pronta atencion de la

denuncia.

Para optar al arbitraje es evidente de que las personas afectadas que son los
consumidores ¢ usuarios, reclaman cantidades grandes de dinero, pues cuando se
trata de lo contrario, se podria solucionar con formas a través de la mediacion o

conciliacion, o bien los usuarios o consumidores desisten en la denuncia.

Dentro de los datos importantes que se deben considerar para determinar la poca o
deficiente atencidén en materia de arbitraje de consumo, es el hecho de que se han
incrementado en los Uitimos afos las quejas ante la DIACO y de ellas,
aproximadamente un diez por cientc se resuelven satisfactoriamente a favor de los
consumidores o usuarios. De este porcentaje un dos por ciento se establece ei

procedimiento mediante la via del arbitraje de consumo.
3.4. Lo que sucede en la legislacién comparada

Para comprender la naturaleza y alcance del derecho internacional publico se debe
tomar en cuenta que el mismo se ha desarroliado con la ayuda de otras disciplinas
juridicas y no juridicas. El jurista Ortiz Ahif Loretta, indica “las disciplinas juridicas mas
importantes que han ayudado en la formacién del derecho internacional publico son las

siguientes;
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a) El derecho constitucional: Que fija los patrones formales dentro de los cuales el

Estado debera encuadrar en el contexto del derecho internacional publico;

b) El derecho administrativo: Que fija los procedimientos y sefiala los oOrganos

competentes de su que hacer en el campo del derecho internacional publico;

c) El derecho financiero: Nos da los lineamientos de las disposiciones arancelarias en el

campo de la integracion y cooperacion internacional;

d) Ei derecho mercantil. Que nos presente el camino del actuar de las grandes
sociedades multinacionales, transnacionales y también el camino a seguir en la

cooperacion e integracion de ios Estados;

e) El derecho penal: Que nos fija |a tipificacion y encuadramiento y criterio de los delitos
de caracter internacional, tales la pirateria, el trafico de estupefacientes, trata de

blancas etc.... algunos refieren esto al derecho internacional privado,

fy El derecho civill Que regula las situaciones juridicas de personas juridicas e

individuales frente al que hacer juridico internacional " **

“Durante gran parte del siglo XIX se discutié si podian existir normas que rigieran la vida
de los Estados, y si existiesen, si eran andlogas a las del derecho intermo y cual era su

fundamento, hoy en dia, los autores modernos ya no se preocupan de estas preguntas,

“* Ortiz Ahif Loretta. Derecho internacionat pablico. Pag. 114
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pues el derecho internacional es una realidad. Los que negaban la existencia del
derecho Internacional sefialaban que no podia haber un derecho que se impusiera al
Estado. la expresion politica maxima, que tenia las funciones ejecutiva, legislativa y

judicial, funciones difusas en el plano internacional’. **

“Es el derecho que rige las relaciones de la sociedad internacional, es el orden juridico
de la comunidad de Estados, es decir, el conjunto de reglas y principios que rigen las

relaciones entre Estados’. %

3.5. Referencia a la legislacion comparada

Para establecer la legislacion de otros paises es necesario conocer la normativa en

materia relacionada y de esta manera, se presentan las siguientes legislaciones:
Espana

Este pais, en materia de proteccion de los derechos de los consumidores o usuarios, se
encuentra ampliamente avanzado y dentro de los aspectos mas importantes de

considerar se encuentran:

1. La Constitucion Politica de dicho pais, insta a los poderes publicos a garantizar la

defensa de los consumidores y usuarios, protegiendo mediante procedimientos

** Rousseeau, Carlos. Derecho internacional pablico, pag. 17.

> Gonzalves Pereira, Andrés. Curso de derecho internacional publico, Pag. 40.
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eficaces, su seguridad, salud y sus legitimos intereses economicos.

Existe una regulacion especifica y es la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios, en el Articulo 31 prevé que el gobierno debia establecer,
previa audiencia de los sectores interesados y de las asociaciones de consumidores
y usuarios, un sistema arbitral que, sin formalidades especiales, atendiera y
resolviera con caracter vinculante y ejecutivo para ambas partes, las quejas o

reclamaciones de |0s consumidores ¢ usuarios.

En materia del sistema arbitral de consumo, existe una disposicion especifica que
es el Real Decreto 636/1993, siendo mejorado posteriormente por el Real Decreto
231/2008, que ademas de adecuar la regulacion del sistema arbitral de consumo a
la Ley 60/2003, de Arbitraje, procedid a un nuevo desarrollo normativo. en
cumplimiento de la Ley de Mejora de la Proteccion de los Consumidores y Usuarios
que preveia en su disposicion final sexta que en el plazo de un afo desde su
entrada en vigor, el gobierno, contando con el parecer de las comunidades
auténomas a través de la conferencia sectorial de consumo y con audiencia del
consejo de consumidores y usuarios, dictaria una nueva regulacion del sistema
arbitral de consumo. Lo anterior denota que las normas constantemente se
encuentran en cambio y mejoramiento, y que es relativamente reciente, si se

considera que la Ultima reforma data del afio dos mil ocho.

La experiencia adquirida por este pais, desde la puesta en marcha del sistema

arbitral ha demostrado sus excelentes resultados en la resolucion de este tipo de
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conflictos, garantizando el nivel de proteccion de los consumidores, promoviendo su
confianza y logrando crear un espacio para la solucidn amistosa de sus problemas
con los comerciantes. Ademds, la proliferacion y mayor complejidad de las
contrataciones que se llevan a cabo, especiaimente derivadas de las nuevas
tecnologias incorporadas a la vida de los consumidores, el desarrolio de nuevas
practicas comerciales, como el comercio electrénico y el consiguiente aumento de
las transacciones transfronterizas en el ambito de la Unidén Europea hacen
necesario mas que nunca el fomento del acceso a sistemas aiternativos de solucion
de litigios, incluidos por medios electronicos y la exigencia de que estos medios

sean practicos, eficaces y poco onerosos para obtener una indemnizacion.

En este marco juridico, se mantienen las caracteristicas esenciales del arbitraje de
consumo como mecanismo de solucidn extrajudicial de conflictos entre
consumidores y empresarios, garantizandoles el acceso a este sistema de manera
sencilla y eficaz e incorporando los avances que han permitido las anteriores
regulaciones sobre la institucion del arbitraje de consumo. que suponen la
anticipacion de nuestro ordenamiento juridico en el establecimiento de este tipo de
procedimientos, que en un futuro préximo resultaran de obligada creacion en 10s

Estados miembros de la Unién Europea por imperativo de la normativa comunitaria.

El incremento de reclamaciones que se viene constatando desde la implantacion
del sistema, la necesidad de economizar recursos en la gestion del arbitraje de
consumo v la simplificacion de los tramites del procedimiento arbitral se configuran

como principales causas motivadoras para acometer una profunda reforma de la
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regulacion hasta ahora en vigor, optandose por la elaboracion de un nuevo real

decreto regulador del sistema arbitral de consumo.

Con este objetivo, se presenta ahora una regulacién que tiene como fines
fundamentales la agilizacion del procedimiento, el fomento de las actuaciones
electronicas. el ahorro de costos y la racionalizacion de la organizacion del sistema
arbitral, especialmente en lo referente al consejo general, 6rgano de representacion
y participacion, cuya ambiciosa composicion ha determinado la dificultad del

gjercicio de sus funciones.

Se crean también a través de esta normativa las denominadas juntas arbitrales de
consumo, permitiendo a sus presidentes tomar la decision de optar por las
alternativas que el real decreto les ofrece, especialmente en el campo de la
mediacion: seguimiento 0 no del procedimiento de mediacién previa a las
actuaciones arbitrales asi como la posibilidad de optar por no iniciar actuaciones
arbitrales tras haber llevado a cabo una mediacion en supuestos de escasa cuantia
y complejidad. Manteniendo el objeto del arbitraje de consumo, se incluye una
referencia a la solucion de conflictos transfronterizos en la Union Europea, cada vez
mas numerosos debido al incremento de transacciones en el mercado interior.
Conflictos que en muchos casos quedan sin resolver por la dificultad de los
consumidores de hacer valer sus derechos en estos supuestos. Esto ha motivado
gue la Comision Europea elabore una propuesta de directiva para la creacion de

érganos extrajudiciales de solucion de conflictos en todos los Estados miembros

n
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10.

11.

qgue abarquen todos los sectores economicos, después de mas de diez anos

promocionando este

Se introducen cambios en esta normativa también relacionados con ta composicion
y funciones del consejo general, que pasa a estar integrado por un reducido numero
de gestores del arbitraje de consumo a los que se les atribuyen funciones generales
de representacion y participacion. Esto hara facil la convocatoria de este érgano y la
inmediatez en la toma de decisiones. Se mantiene la comision de juntas arbitrales

con la misma composicién y funciones que posee en la actualidad.

Se crea el estatuto comun de arbitros y mediadores con el fin de asegurar su
capacitacion, independencia e imparcialidad. En la regulacion de los oOrganos
arbitrales, se potencia la resolucién de los conflictos por un arbitro unico, posibilidad
introducida al real decreto anterior y gue ha dado resultados muy positivos.
especialmente en cuanto a la reduccion de costos gue ha supuesto. Un arbitro
propuesto por la administracion sera el que resuelva los asuntos planteados cuando
las partes lo acuerden o cuando asi lo disponga el presidente de la junta arbitral no
obstante, si ia cuantia de la pretension fuera superior a los 600€, las partes podran

solicitar que sea designado un 6rgano colegiado.

Se mantiene la posibilidad de que las ofertas de adhesion de las empresas sean
limitadas en aquellos sectores que presenten un importante nimero de consultas y
reclamaciones o en los que no exista una suficiente implantacion del sistema,

siendo preciso el informe preceptivo de la comision de juntas arbitrales de consumo
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12.

13.

en aquelios casos que se trate de ofertas que se refieran a un ambito superior al de
una comunidad auténoma. En los demas casos, se simplifica el procedimiento,
suprimiendo dicho informe, siendo el presidente de la junta ante la que se adhiere la

empresa de forma limitada guien decida acerca de su admision.

Lo que se pretendio con esta normativa es simplificar el sistema arbitral con lcs
fines de reducir las cargas arbitrales para las partes, de economizar recursos y de
poner a disposicion de las partes una solucion de sus conflictos en un plazo menor,
garantizando en todo caso los principios de audiencia, contradiccion e iguaidad de
las partes. l.a eficacia del procedimiento sera mayor cuanto mas rapido y sencillo
sea y con caracter general su duracién no deberia superar los noventa dias a no ser
que la complejidad del asunto lo exija, en cuyo caso el plazo de decidir podria
ampliarse a seis meses. Si bien en un futuro inmediato parece mas realista
mantener este plazo sustraido en la Ley de Arbitraje, que es de aplicacion

supletoria a este real decreto.

Dentro del procedimiento se establece que una vez, admitida a tramite la solicitud
de arbitrale y determinada la competencia territorial, se procedera, en caso de que
conste oferta de adhesion del comerciante, a la comprobacion de la existencia de
convenio arbitral valido y si no consta, se procedera a invitar al reclamado a su
aceptacion. La solicitud de arbitraje y cuanta documentacion se aporte con eila sera
trasladada al reclamado con el fin de que formule contestacién y cuantas

alegaciones estime convenientes y de igual forma, toda la documentacion aportada



14.

15.

en el expediente por cualquiera de las partes sera puesta a disposicion de ellas en

todo momento.

Se mantiene la mediacidn previa a las actuaciones arbitrales, con el fin de lograr
que las partes alcancen por si mismas un acuerdo amistoso, que evite la imposicion
de la solucion adoptada por los arbitros. Para facilitar la mediacion previa al inicio
de las actuaciones arbitrales, se establece la presuncidn de que quien acepte el
sometimiento a arbitraje, acepta que previamente se lleve a cabo el procedimiento
de mediacién, que mantiene su caracter voluntario, otoergandose a las partes la
posibilidad de mostrar su oposicién ai inicio de dicho procedimiento, determinando

que para la solucién de la disputa se lleven a cabo solo actuaciones arbitrales.

El presidente de la junta arbitral sera guien decida si se ileva a cabo dicha
mediacion, pudiendo determinar que en aqguellos supuestos en los gue la cuantia de
la pretensién sea inferior a 50€, no se lleven a cabo las actuaciones arbitrales, a no
ser que las partes hubieran mostrado su oposicion a la mediacion. La experiencia
ha venido demostrando que cada vez son mas los comerciantes que prefieren
alcanzar un acuerdo en un procedimiento de mediacion gue concurrir a un
procedimiento arbitral y que el nivel de satisfaccion de las partes en conflicto
aumenta con el logro de un acuerdo entre ellas. A ello hay que ahadir la
descongestion que supone para las juntas arbitrales este tipo de acuerdos que se
recogen en un acta y que ademas, segun se ha venido constatando, son cumplidos
bor las partes en la misma medida que los laudos arbitrales. Como se observa se

da preferencia a los acuerdos por mediacion ¢ conciliacion, sin embargo, existe un
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16.

17.

riguroso normativo respecto a los arbitrajes de consumo, todo en proteccion de los

usuarios y consumidores.

Tanto los mediadores como los arbitros deberan ser acreditados para poder actuar
como tales, y se procurara la necesaria formacion para el ejercicio de sus
funciones. Con el fin de agilizar el procedimiento se dispone que cualquier
modificacion de la pretensidn inicial del reclamante o la formulacion de la
reconvencion por el reclamado debera efectuarse con anterioridad a la celebracion
de la audiencia. Con ello se pretende evitar que el periodo de audiencia se alargue
innecesariamente. cuando las partes desde el principio conocen los hechos que se

discuten y las circunstancias que concurren en la controversia que mantienen.

En lo referente a las pruebas, las partes que las propongan deberan soportar el
costo que dichas pruebas ocasionen. No obstante, aquellas cuya practica se
determine de oficio por el 6rgano arbitral, podran ser costeadas por la junta arbitral

si el presidente de la junta 10 acepta.

Las partes pueden decidir por si mismas la incorporacion de las nuevas tecnologias

tanto para las actuaciones como para las notificaciones, por la habilitacion gue les

confiere el reglamento.

Pera

En este pais existe la Ley 29571 que regula el Codigo de Proteccion y Defensa del
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Consumidor, y dentro de los aspectos mas importantes de sefalar en cuanto a la

misma, se encuentran:

1. Regula los derechos de los consumidores y relacién consumidor-proveedor,
mecanismos de informacion a los consumidores en cuanto a la publicidad,
idoneidad de los productos y servicios, salud y seguridad de los consumidores,
como una forma especifica de proteccion a los consumidores en materia de

alimentos.

2. También se reguian aspectos relacionados con los intereses sociales y econdmicos
y derivado de los contratos. las clausutas abusivas. los métodos comerciales de
abusos, métodos comerciales coercitivos, agresivos 0 engarnosos. Relacionados a
los métodos abusivos en el cobro, lo que corresponde a 10s servicios publicos, en
forma especifica se regula lo relativo a los servicios educativos, inmobiliarios,
productos o servicios financieros, de crédito prestados por empresas no

supervisadas por la Superintendencia de Banca, lo relativo a los seguros.

3. Se regula en forma especifica lo que corresponde a la responsabilidad y sanciones,
y su procedimiento en forma sumarisima y siempre en materia de proteccion al

consumidor.

4. También se regulan aspectos importantes en cuanto a la defensa colectiva de los
derechos de los consumidores, creando un sistema nacional integrado de

proteccion del consumidor.



Se establece la justicia de consumo, en donde se establece lo relativo al arbitraje de

consumo y fos mecanismos alternativos de solucion de conflictos.
El libro de reclamaciones y lo que corresponde a la asociacion de consumidores.

Como alge fundamental, en cuanto al sistema de arbitraje de consumo, en el
Articulo 137 de esta ley se reguia: Sistema de Arbitraje de Consumo. Articuio 137.-
Creacion del sistema de arbitraje de consumo. Créase el sistema de arbitraje de
consumo con el objetivo de resolver de manera sencilla, gratuita, rapida y con
caracter vinculante, los conflictos entre consumidores y proveedores. Articulo 138 .-
Las juntas arbitrales. La autoridad nacional de proteccion del consumidor constituye
las juntas arbitrales en cada localidad, en coordinacion con los gobiernos regionales
y locales, a fin de que éstas organicen el sistema y lo promugvan entre los agentes

del mercado y los consumidores.

Articulo 139.- Organos arbitrales. Los érganos arbitrales son los encargados de
resolver los conflictos de consumo. Estan integrados por arbitros nominados por los
representantes de los sectores empresariales interesados, las organizaciones de

consumidores y usuarios, y la administracion.

Articulo 140 - Caracter voluntario. La sumision de las partes al sistema arbitral de
consumo es voluntaria y debe constar por escrito o en cualquier otro medio
fehaciente. Articulo 141.- Distintivo del sistema de arbitraje de consumo. Los

proveedores que se adhieran al sistema de arbitraje de consumo quedan
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autorizados para ostentar en su publicidad, vitrinas, papel membretado y otros
medios de difusion un distintivo especiaimente creado, para gue el publico pueda

identificarios como parte del sistema de solucion de conflictos.

10. Articulo 142.- Lineamientos generales para la armonizacidon de criterios. La
autoridad nacional de proteccion del consumidor se encarga de establecer los
lineamientos generales de interpretacion de las normas para establecer un sistema
de informacion oportuna y eficiente que permita armonizar criterios legales en todas

las juntas arbitrales de consumo a nivel nacionai.

11. Articulo 143.- Intereses colectivos. El sometimiento de una controversia a arbitraje,
conciliacion o mediacion no impide a la autoridad competente basarse en los
mismos hechos como indicios de una infraccion a las normas del presente codigo
para iniciar investigaciones y procedimientos de oficio por propia iniciativa que
tengan por objeto la proteccion del interés colectivo de los consumidores. Codigo de
proteccion y defensa del consumidor. La existencia de un arbitraje en tramite en el
que se discute la posible afectacion del interés particular de un consumidor, por
hechos similares a los que son objeto de un procedimiento por afectacion a
intereses colectivos, no impide ni obstaculiza el trémite de este uitimo. En cualquier
caso y aun cuando en la mediacion o conciliacion las partes arriben a un acuerdo, la
autoridad competente puede iniciar por propia iniciativa o continuar de oficio el
procedimiento. si del analisis de los hechos denunciados considera que pueden

estarse afectando intereses colectivos.



12 Articuto 144.- Exigibilidad de los laudos arbitrales y acuerdos. El laudo arbitral firme
y el acta suscrita por las partes que contiene un acuerdo congciliatorio celebrado
entre consumidor y proveedor, conforme a los mecanismos sefalados en el
presente capitulo, constituyen titulo ejecutivo, conforme a lo dispuesto en el Articulo
688 del Codigo Procesal Civil. El incumplimiento de un acuerdo conciliatorio o laudo
celebrado entre consumidor y proveedor constituye una infraccion al presente
codigo. En estos casos, si el obligado a cumplir con un acuerdo o iaudo no lo hace,
se le impone automaticamente una sancion de hasta el maximo de la multa
permitida, para cuya graduacion se toman en cuenta |os criterios establecidos en €l
Articulo 112 de este codigo. Dicha multa debe ser pagada dentro del plazo de cinco
(5) dias de notificada, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva. Si el
obligado persiste en el incumplimiento, el Indecopi puede imponer una nueva muita
duplicando sucesiva e ilimitadamente el monto de la Ultima multa impuesta hasta
que se cumpla con lo acordado. Las multas impuestas no impiden al indecopi
imponer una multa o sancion distinta al final de un procedimiento, de ser el caso.
Asimismo. el Indecopi es competente para ordenar las medidas correctivas
enunciadas en el presente codigo. Este Articulo es de aplicacion para todos los
acuerdos conciliatorios validos celebrados entre consumidor y proveedor, incluidos

aquellos obtenidos ante instituciones sin convenio con el indecopi.
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CAPITULO IV

4. Las ventajas y desventajas para el consumidor y usuario del arbitraje de

consumo contenido en la ley de proteccién al consumidor y usuario

Tal y como se ha venido analizando, es evidente de que en el medio guatemalteco, y
conforme a la realidad, el arbitraje de consumo es poco utilizado por los usuarios y
consumidores cuando presentan sus quejas ante la Direccion de Atencidn y Asistencia
al Consumidor y Usuario. Excepcionalmente, cuando se trata de aspectos reclamantes
de trascendencia financiera, es evidente de que los usuarios o consumidores, busquen
a falta de acuerdo mediante la conciliacion o la mediacién, la via del arbitraje de

consumao.

Como se indica del derecho de consumidor tema de importancia en el presente trabajo
ya que: ‘Derecho del consumo o derecho del consumidor es la denominacion que se da
al conjunto de normas emanadas de los poderes pUblicos destinada a la proteccion del
consumidor o usuario en el mercado de bienes y servicios, otorgandole y regulando

ciertos derechos y obligaciones”.®
4.1. Aspectos generales

Esta situacion no solo es exclusiva en la realidad guatemalteca, sino también se

presenta en otras latitudes, tal y como acontecer por ejemplo, en el caso de Espana, en

* Reyes Lépez, Maria José. Derecho privado de consumo. Pag. 23
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donde se resuelven generalmente los conflictos en esta materia por vias diferentes al

arbitraje de consumo.

Sin embargo de lo anterior, también esta claro que en estas normativas, el arbitraje de
consumo se encuentra ampliamente desarrollado a través de normas coercitivas y gue
necesariamente conllevan una proteccion juridica preferente en el caso de los derechos

de los consumidores y usuarios.

4.2. El bien juridico protegido

t a criminalizacion de los llamados delitos econdmicos, como la criminalizacion de
cualquier otra conducta, busca proteger un determinado bien juridico, por cuanto dentro
de un Estado democratico de derecho la decision de etiquetar una conducta como delito
solo puede responder a la necesidad de proteger penalmente intereses sociales de la
mayor importancia, los mismos que se hallan reconocidos constitucionalmente y cuya
trascendencia hace necesaria la intervencién penal. En el mismo sentido, debemos
tener en cuenta que ‘Mas que cualquier otra cosa, lo que justifica el consenso social
que legitima al Estado y a su poder punitivo es que su intervencion se produzca por la
necesidad de proteccion de intereses fundamentales de distinto caracter orientados
hacia el individuo y que posibilita a éste la participacién en un determinado sistema

social. Estos intereses se denominan bienes juridicos “.*’

2 Alcald Zamora, Victor. Los bienes juridicos tuteiados por el estado a través del derecho penal.
Pag. 22
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En lo que concierne al bien juridico protegido en los delitos econdmicos, se presentan
dos temas que son importantes abordar, por lo menos de manera referencial: i) la
relacion de los bienes juridicos colectivos con los bienes juridicos individuales, vy ii) la
factibilidad de proteccion de los bienes juridicos colectivos. Con reiacion al primer tema,
la discusion se centra en determinar la autonomia o no de los bienes juridicos colectivos

respecto a los bienes juridicos individuales.

Quienes afirman que los bienes juridicos colectivos constituyen una categoria autonoma
del derecho penal, sustentan su posicidén en el surgimiento de nuevas necesidades
sociales relacionadas con el avance tecnologico y cientifico que afecta a todo el
conglomerado social o gran parte del mismo, excediendo las necesidades individuales
de cada uno de sus componentes, io gue obliga al Estado, en tanto y en cuanto la

funcidn social que cumple, a intervenir activamente para atender dichas necesidades.

Asimismo, otro de los argumentos que sustentan la autonomia de los bienes juridicos
colectivos, parte de la idea de un derecho penal preventivo, “en donde dichos bienes
juridicos constituyen un mecanismo de proteccion adelantada de los bienes juridicos
individuales a través de la creacidon de delitos de lesidn o peligro concreto, debiendo
precisarse que dicho adelantamiento “se fundamenta, en el ambito del merecimiento de
pena, por la mayor dafiosidad social de sus afecciones (a los bienes juridicos macro

sociales) frente a las de orden micro social.” *®

-® Alcala Zamora. Ob. Cit. Pag. 24
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4.3. El arbitraje como solucién de conflictos en Guatemala

La adecuada resolucion de ios conflictos, controversias o disputas de una sociedad
constituye sin lugar a dudas una de las preocupaciones fundamentales de fos Estados

democraticos y modernos que aspiran al bienestar de su pobtacion.

Para tal efecto, los poderes judiciales, por medio de sus tribunales, y en cumplimiento
de la funcion esencial de administrar justicia, han tenido la misidbn de tramitar los
procesos con miras a descubrir la verdad, a través de un sistema que requiere del
ofrecimiento y produccion de las pruebas respectivas que permitan al juzgador dar por

concluida una determinada controversia mediante la emision de una sentencia.

Sin embargo, el juicio o litigio, por el que un juez aplica la ley, no constituye el unico
medio de resolver una disputa. La resolucidn alternativa de conflictos surge como una
opcién institucionalizada gue “abarca tanto mecanismos voiuntarios e informales como

obligatorios y coactivos.

La resolucion alternativa de conflictos, disputas o controversias, plantea una posibilidad
de acciones y procesos que abordan e! conflicto desde diferentes perspectivas y
alcances. Utiliza diversos métodos como negociacion, conciliacion, arbitraje, mediacion,
y otros como evaluacion neutral previa, mini juicio, juicio sumario por jurados. “alquiler”
de un juez, la utilizacioén de expertos neutrales o de esclarecedores de cuestiones de

hecho.
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Concebida como un modo de fortalecimiento del sistema de justicia, y no como una
privatizacién de la misma, se considera gque la resolucion alternativa de conflictos
permite a dicho sistema ofrecer un servicio mas compieto y adecuado a las
circunstancias que demandan las sociedades modernas, ya sea que se ofrezca dentro o

fuera del sistema judicial.

Es en este marco que le atribuye a la resolucion alternativa de conflictos, los siguientes

objetivos:

Atenuar la congestién de los tribunales

Reducir el costo y la demora en la resolucion de los conflictos

Aumentar la participacion de las comunidades en ia resolucion de sus controversias

Facilitar el acceso a la justicia

4.4. Arbitraje de Consumo de conformidad con la Ley y el Reglamento y lo que

sucede en el caso de las Camaras de industria y de Comercio

Al hacerse el correspondiente analisis de los reglamentos que rige para cada una de

estas camaras en materia de arbitraje, se puede determinar o siguiente:

1. Ambos reglamentos tienen correspondencia entre si, y se refieren al arbitraje como
tal y no en aspectos relacionados con los consumidores y usuarios, tal y como se

prevé en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario



2. Los comerciantes, especialmente aquellos a gran escala 0 que tienen comercios
cuyas actividades son elevadas por los montos de dinero que se manejan, utilizan
los servicios de las camaras indistintamente de ellas. y basados a un contrato y la

clausula arbitral.

3. En estos reglamentos no se regula nada al respecto de como proceder en el caso
de que los afectados sean los consumidores O usuarios, pues normalmente

funcionan en cuanto si los afectados sean los mismos comerciantes o industriales.

4 Estos reglamentos tienen correspondencia con lo que establece la Ley de Arbitraje
contenida en el Decreto 67-95 del Congreso de la Republica, especiaimente en lo
que respecta a que sea aplicado tanto al arbitraje nacional como al internacional,
cuando el lugar del arbitraje se encuentre en el territorio nacional, sin perjuicio de
cualquier tratado multilateral o bilateral vigente del cual Guatemala sea parte.

5. Respecto a la integracion del tribunal arbitral, rige ias normas de la ley de la
materia, especialmente lo contemplado en el Articulo 13 gue indica: Numero de

arbitros.
1) Las partes podran determinar libremente el numero de arbitros.

2) A falta de tal acuerdo, los arbitros seran tres, salvo que el monto en controversia no
exceda de cincuenta mil quetzales (Q. 50, 000,00). en cuyo caso, a falta de acuerdo, el

arbitro sera uno.
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6. Respecto a las calidades de los arbitros, también se cumple con lo preceptuado en

el articulo 14 que indica:

1)} Pueden ser éarbitros las personas individuales que se encuentren, al momento de su

aceptacion, en el pleno ejercicio de sus derechos civiles.

2) Salvo acuerdo en contrario de las partes, la nacionalidad de una persona no sera

obstaculo para que actie como arbitro.
3) No podran ser nombrados arbitros los miembros del Organismo Judicial.

Tampoco podran serlo quienes tengan con las partes o0 con la controversia que se les
somete, alguna de las relaciones que establecen la posibilidad de abstencion, excusa y
recusacion de un juez. No obstante. si las partes. conociendo dicha circunstancia, la

dispensan expresamente, el laudo no podra ser impugnado por tal motivo.
1) El tribunal arbitral estara facultado para decidir acerca de su propia competencia,
incluso sobre las excepciones relativas a la existencia o la validez del acuerdo de

arbitraje.

A ese efecto, un acuerdo que conste en una clausula que forme parte de un contrato se

considerara como un acuerdo independiente de las demas estiputaciones del contrato.
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La decision del tribunal arbitral declarando nuio un contrato, no entrafiara por ese solo

hecho la nulidad de la clausula en la que conste el acuerdo de arbitraje.

2) La excepcién de incompetencia del tribunal arbitral debera oponerse a mas tardar en
el momento de presentar la contestacion de la demanda. o de la reconvencion, en su

caso.

Las partes no se veran impedidas de oponer la excepcion de incompetencia por el

hecho de que hayan designado a un arbitro o participado en su designacion.

La excepcion basada en que el tribunal arbitral ha excedido o se esta excediendo de su
mandato debera oponerse. tan pronto como se plantee, durante las actuaciones

arbitrales, la materia que supuestamente exceda su mandato.

El tribunal arbitral podra, en cualguier caso, estimar una excepcion presentada a mas

tarde de lo indicado en el primer parrafo, si considera justificada la demora.

3) El tribunal arbitral podra decidir las excepciones a gue se hace referencia en los
parrafos 1) y 2) del presente Articuio, como cuestion previa o en un laudo sobre el
fondo. Si como cuestion previa, el tribunal arbitral se declara competente, cualquiera de
las partes. dentro del plazo de quince dias a partir del recibo de la notificacidn de esa
decision. podra solicitar del tribunal competente conforme al Articulo 9 que resuelva la

cuestion, y la resolucion de este tribunal sera definitiva y, por ende, no susceptible de
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ser revisada por recurso o remedio procesal alguno. Mientras esté pendiente dicha

solicitud. el tribunal arbitral podra proseguir sus actuaciones y dictar un laudo.

4) Tanto en los arbitrajes de derecho como en los de equidad, una vez constituido el
tribunal, se entienden sometidas a éi todas las cuestiones conexas con la principal. que

surjan en el curso del mismo.

En este caso. dichas cuestiones se tramitaran por el procedimiento que las partes

convengan y. en su defecto, por el sefialado para los incidentes.

No seran admitidas sin embargo, las tercerias, la litispendencia ni los incidentes de

acumulacion.

Si surgiere alguna cuestion de orden criminal, los arbitros lo pondran en conocimiento
del juez competente, a quien remitiran certificacion de las constancias respectivas.
Existe una organizacién pre establecida tanto en el centro de arbitraje y conciliacion de

la Camara de Comercio. como también en el casc de la Camara de Industria.

E! Centro de Arbitraje y Conciliacion de la Camara de Comercio de Guatemala gue se
abrevia CENAC, se ha dicho que se constituye como la primera institucion privada
creada con el propdsito de fortalecer la justicia a través de la promocion, capacitacion y
prestacion de servicios de administracion eficaz del arbitraje y conciliacién y el

desarrollo de ios métodos de solucién pacifica de conflictos.
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La experiencia de mas de 12 afos nos respalda para garantizarle a usted y asu
empresa la pronta y efectiva solucion a sus controversias comerciales a traves de la
conciliacién y el arbitraje. Tiene como fundamento que el mundo globalizado en el que
vivimos demanda agilidad en nuestras operaciones y en la pronta solucion de las

controversias comerciales que se nos presenten dia a dia.

La conciliacion y e! arbitraje son procedimientos privados, legales y efectivos para la
rapida resoiucion de conflictos comerciales nacionales e internacionales. De igual
manera sucede en el caso de la Comision de Resolucién de Conflictos de Camara de
industria de Guatemala -CRECIG-. Es una institucion privada especializada en la

administracion de Métodos Alternos de Solucion de Conflictos (MASC).

Fue creada en el afo 1997 por la Camara de Industria de Guatemala con el proposito
de ofrecer una herramienta util para resolver controversias, de manera rapida, eficiente
y economica.

Como alternativa de justicia en favor del desarrollo econémico nacional. Dentro del
concepto marco de cultura de paz, la CRECIG trabaja en la prevencion, transformacion

y solucion de conflictos.

Tiene como objetivos, la promocion, capacitacién y difusion de la resolucion de
conflictos de forma pacifica, mediante el arbitraje y otros métodos alternativos de

solucion de conflictos.

Lla CRECIG no resuelve por si misma las disputas o controversias de las partes, sino
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que tiene la funcién de velar por el cumplimiento de sus regiamentos y brindar el apoyo

administrativo en los procesos.

Dentro de los servicios que presta la entidad del CRECIG se encuentran: Arbitrajes
privados de caracter nacional e internacionai. conciliacion, evaluacion profesional

neutral o asesoria técnica, negociacion, capacitaciones y difusion.

4.5. Ventajas y desventajas del arbitraje de consumo para los consumidores y

usuarios guatemaltecos

Dentro de las principales ventajas se encuentra:

1. Que al constituirse como otra forma alternativa de resoiver conflictos, contribuye a
que el consumidor y usuario adopte esta modalidad en especial. en aquellos casos
que amerite que lo conozca un centro especializado o bien arbitros imparciales, en

aplicacion de las leyes que le favorecen.

2. El hecho de que el arbitraje de consumo se encuentre regulado en la Ley de
Proteccion a los Consumidores y Usuarios, constituye de por si una ventaja para los
derechos de los consumidores o usuarios, pues se trata de una forma de resolver

conflictos, pero aplicado al tema del derecho de consumo.

3 Las normas del derecho de consumo son especiales y de acuerdo a la ley de la

materia, son tutelares de los derechos de los consumidores o usuarios, por 1o que
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no tienen relacion con el arbitraje comercial o mercantil del cual se desprende el
quehacer de las camaras de Comercio e Industria y de acuerdo a lo que establece

la ley de Arbitraje que se analizo arriba.

El hecho de que exista un arbitraje de consumo. conlleva un tratamiento especial en

los conflictos que se generan en este ambito y que afectan a los consumidores y

usuarios.

Dentro de las desventajas se encuentran las siguientes:

1.

A pesar de que se encuentra regulado el arbitraje de consumo en la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario, esio resulta insuficiente, por cuanto no se

establece un marco normativo técnico y adecuado para su utilizacion.

Al hacerse una comparacion entre el arbitraje de consumo tal como sucede en el
caso de Espafa y Pert. en relacion con lo que sucede en el caso de Guatemala, es
evidente. las normas actuales no son suficientes para garantizar los derechos de los

consumidores y usuarios.

Los procedimientos que se utilizan en materia de arbitraje de consumo, son los
mismos que se emplean en el caso del arbitraje en general, lo cual constituye una

desventaja para los usuarios y consumidores.



Como lo establece el marco constitucional del que se deriva la legislacion relacionada
con la proteccion al consumidor en Guatemala, la encontramos en la Constitucion
Politica. emitida en 1985 que establece literalmente en el Arto. 119. Inciso b.i): Son
obligaciones fundamentales del Estado: La Defensa de consumidores y usuarios en
cuanto a la preservacion de la calidad de ios productos de consumo interno y de

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

Las politicas publicas relacionadas con la proteccion del consumidor como respuesta a

la problematica actual en nuestro pais se pueden senalar las siguientes:

a) El consumidor guatemalteco es un consumidor pasivo, la reciente emision de la
iegislacion en materia del consumidor en este pais, es un elemento muy importante

a tomar en cuenta;

by La divulgacion ha sido insuficiente, hace falta acciones mas concretas en este
sentido como programas especificos en medios de comunicacion de alta difusion

para llegar a la poblacion;

c) Ausencia de asociaciones de consumidores activas que representen y exijan la

proteccion y promocion de sus derechos;

d} Poca asistencia técnica en general, tanto para la instancia administrativa de

gobierno, (DIACO) como para la sociedad civil,
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e} Se necesita mayor dinamismo e informacion de los recursos de que pueda disponer

la DIACO. a fin de tener una participacion mas activa en el uso de ésta;
f) Limitaciones presupuestarias de la DIACO en la administracion de la nueva Ley;
g) Failta capacitacion al personal de fa DIACO:

h) Necesidad de una reorganizacidn administrativa que le permita optimizar los

recursos con que cuenta marce legai en el area de proteccion del consumidor.
4.6. Propuesta de solucion a la problematica planteada

De acuerdo a lo que se ha venido analizando, es conveniente establecerse que, en el
medio guatemalteco, el tema del arbitraje de consumo no se ha empieado eficazmente.
en resguardo de los derechos de los consumidores y usuarios, derivado de las normas
incipientes que se encuentran contenidas en la Ley de Proteccion al Consumidor y

Usuario.

También repercute el hecho de que la Direccion de Atencién y Asistencia del
Consumidor y Usuario. es una dependencia del Ministeric de Economia, por lo gue no
tiene una independencia funcional clara, lo cual conlleva que debe responder a ios
intereses propios del Estado, lo cual produce incertidumbre en la ciudadania,
espec':iatmente cuando surgen conflictos relacionados con los servicios publicos, pues

se convierte la DIACO en juez y parte.
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Todo esto por un proceso. el procedimiento es la “Sucesion de actos que se realizan
con objeto de aicanzar alguna finalidad juridica: adoptar una decision, emitir una
resolucién, imponer una sancion no penal, etc. Frente al término proceso, la voz
procedimiento presenta una completa neutralidad doctrinal, sin connotar naturaleza
jurisdiccional o de otro tipo —administrativa o legislativa, por gjempio- vy
circunscribiéndose a poner de relieve lo externo y visible de una pluralidad encadenada

de actos, los tramites” %

Es probable que uno de los problemas que se suscitan en la actualidad, de conformidad
con ia realidad guatemalteca, en cuanto a gue es poco aplicable y efectivo el arbitraje
de consumo de acuerdo a como se encuentra regulado en la Ley de proteccion al
Consumidor y usuario, es el hecho de que nc se ha desarrollado mediante un marco
normativo especifico, por io gue tomando en consideracion que existe una Ley de
Arbitraje especialmente para aquel de naturaleza comercial o mercantil. debe existir un
marco normativo que se relacione en forma concreta a los conflictos que se generan en
el derecho de consumo y que tiene relevancia para los consumidores y usuarios, par lo
gue se propone como una solucion a la problematica planteada, el hecho de que debe
existir un marco normativo especifico y que por lo menos debe contener los siguientes

aspectos:

1. Debiera denominarse la Ley de Arbitraje de Consumo y debe tener como objeto
crear los tribunales arbitrales de consumo. cuya competencia sera atender y

resolver. con caracter vinculante y ejecutivo para las partes, los reclamos de

** Fundacion Tomas Moro. Op. Cit. Pag. 799.
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consumidores y usuarios con relacidn a derechos reconocidos en la Ley de
Proteccion al Consumidor y usuario y toda ley, decreto u otra reglamentacion que
consagre derechos y obligaciones de los consumidores o usuarios en las relaciones
de consumo y las que en el futuro las complementen, reemplacen o modifiguen, sin

perjuicio de la proteccion administrativa y judicial que pudiere corresponderie.

2. Se debe establecer que. el sometimiento de las partes al sistema de arbitraje de

consumo tendra cardacter voluntario, el que debera constar por escrito.

Dentro de las limitaciones a este proceso arbitral. se pueden senalar los siguientes

supuestos:

a) Las cuestiones sobre las que haya recaido sentencia judicial firme y definitiva, y las

que puedan dar lugar a juicios ejecutivos.
b) Las cuestiones que con arreglo a las leyes no puedan ser sometidas a juicio arbitral.

c) Las materias inseparablemente unidas a otra, sobre las que las partes no tengan

poder de disposicién y que no puedan ser sometidas a juicio arbitral.

d) Las cuestiones de las que se deriven dafos fisicos. psiquicos o muerte del

consumidor y aquellas en las que exista la presuncién de la comision de un delito.
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e) Las cuestiones gue por el monto reclamado queden exceptuados por la

reglamentacion.

3. Respecto a la organizacion de los tribunales de consumo, debe existir o crearse una
entidad rectora de esta ley, como puede ser la Procuraduria de la defensa de los
derechos del consumidor, que si bien no se ha dado su creacion en la actualidad, a

través de esta ley se hace indispensable que entre en vigencia.

4. Dentro de las funciones de los tribunales arbitrales de consumo, pueden sefalarse

ias siguiente:

a) Conformar los tribunales arbitrales de consumo, de acuerdo a lo establecido en la

presente ley y la reglamentacion que se dicte al efecto;

b} Crear, mantener actualizado y regular las condiciones de inscripcion y actualizacion
del Registro de las Asociaciones de Consumidores y Asociaciones Empresariales. que

podrian integrar los tribunales arbitrales de consumo. sin perjuicio del registro existente.

¢} Crear, mantener actualizado y regular las condiciones de inscrpcion y actualizacion

del Registro de Arbitrales.

d) Realizar todos los actos necesarios para el buen funcionamiento del arbitraje de

consumao.



e) Recibir las solicitudes de apertura de procesos arbitrales.
f} Llevar el registro de ias personas fisicas y juridicas.

g) Ejercer el control disciplinario respecto de los arbitros inscritos en los registros y fijar

la retribucion por su tarea.
h) Aprobar los textos base de los compromisos arbitrales del sistema.

i) Realizar todo lo referente a la difusién del sistema de arbitraje de consumo y a ta

capacitacion de su personal.

i} Proponer y llevar adelante las acciones necesarias para la financiacion del sistema de

arbitraje de consumo.

k) Crear los cargos necesarios para poner en funcionamiento el sistema arbitral.

conforme a la partida presupuestaria otorgada.

5. Debera establecerse como deben estar integrados los tribunales arbitrales de
consumo. y puede que sea con un secretario y tres vocales. Uno de ellos sera

designado entre los inscritos en el Registro de arbitros institucionales.

[ 0os restantes dos seran designados por sorteo, uno entre los representantes de las
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asociaciones de consumidores y el otro entre los representantes de las asociaciones

empresariales.

La creacion y regulacion de dichos registros correspondera a la autoridad de aplicacion.
Tanto el arbitro institucional como el secretario del tribunal, deberan poseer titulo de
abogado, cinco afios en el ejercicio de la profesion como minimos y ambos sean

designados entre los profesionales del Colegio de Abogados y Notarios de Guatemala.

6. En cuanto al procedimiento, inicia con la designacion de los miembros del tribunal
arbitral de consumo. el que se regira por los principios de audiencia, contradiccion e

igualdad de las partes.

El tribunal arbitral de consumo tendra un plazo de ciento veinte dias habiles para emitir
su laudo. contados a partir de su conformacidn, sin perjuicio de las prorrogas

debidamente fundadas que pudieren fijarse.

El tribunal arbitral de consumo gozard de amplias facultades instructoras. pudiendo
ordenar, al momento de abrir la causa a prueba, la produccion de todas las probanzas

que sean pertinentes para la correcta dilucidacion del caso.

Las pruebas de oficio seran costeadas por la autoridad de aplicacion en funcion de sus

disponibilidades presupuestanas.

La inactividad de las partes en el procedimiento arbitral de consumo. no impedira que
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se dicte el laudo ni la privara de validez. El impulso del procedimiento sera de oficio.

E} laudo emitido por el tribunal arbitral de consumo tendra caracter vinculante y una vez

firme producira efectos idénticos a la cosa juzgada.

El laudo serd equiparable a una sentencia judicial y podra ejecutarse por las vias

prescritas en las normas procesales iocales.

E1 laudo arbitral emitido por el tribunal arbitral de consumo sera inapelable y solo podra
interponerse el recurso de aclaracion o rectificacion ante el mismo tribunal dentro de los

cinco dias de notificado el laudo.

7. El laudo arbitral solamente podré ser impugnado por vicios de procedimiento,
mediante accion ordinaria ante el juez competente en razén de ia materia con

jurisdiccion, en el lugar de asiento del tribunal arbitral de consumo.

8. En general, el procedimiento podria ser similar al que se suscita en el caso del
arbitraje comercial o mercantil de acuerdo a la ley de la materia, pero con ja
variante y especialidad en el tema objeto del presente asunto. especialmente en
cuanto a la experiencia de la conformacion de los arbitros y de un marco normativo

especifico para el derecho de consumo.

Se comprobo que el funcionamiento del arbitraje de consumo de acuerdo a la Ley de

Proteccion al Consumidor. es bien extensa pero es mas rapida y factible que llevar un
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proceso comun.

Ya que la funcién de la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor. es observada

para su aplicacion y aunque la aplicacion dei medio de consolidacion como el arbitraje

no es tan comun en el ambito legal guatemalteco. se emplea para facilitar su aplicacion.
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CONCLUSIONES

En los Ultimos anos, el derecho de consumo ha ido en aumento derivado
especialmente de la giobalizacién econémica y por elto, se han ido perfeccionando
las instituciones que protegen las relaciones que se suscitan entre proveedores de
bienes o servicios y consumidores o usuarios, tanto a nivel nacional como

internacional.

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, es la ley principal en Guatemala,
gue regula las relaciones que se suscitan principaimente entre proveedores de
bienes 0 servicios y consumidores o usuarios, estableciendo instituciones, formas
de resolver conflictos. derechos vy obligaciones, prohibiciones, sanciones

administrativas.

Existen formas alternas para resolver dichos conflictos para solventar los mismos y
en el caso del derecho de consumo de los conflictos que pueden darse en el ambito
comercial. se encuentran fundamentaimente como medios para solucionar los
conflictos ta negociacidon, la mediacion, la conciliacion y et arbitraje de consumo,

todos en el ambito juridico.

El ente mas importante que se regula en la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario es ta Direccidn de Atencidn y Asistencia al Consumidor y Usuario, el cual

es el encargado de dirigir y regular las politicas de proteccion a favor de los
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consumidores © usuarios, para equiparar de algun modo las desigualdades

existentes en materia economica o material entre unos y otros.

El arbitraje de consumo no se encuentra adecuado y tecnicamente regulado en la
Ley de Proteccidon al Consumidor y Usuario. lo cual ofrece desventajas a los
consumidores o usuarios cuando se presentan conflictos, y derivado de eilo, es
poco utilizado por la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario.
Ademas. no tiene congruencia con el arbitraje mercaniil 0 comercial que se regula
en |la Ley de Arbitraje con el arbitraje de consumo, por el caracter especial de estas

noermas.
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RECOMENDACIONES

Que el Ejecutivo a través del Ministerio de Economia propicie las politicas
gubernamentales necesarias para cumplir el precepto constitucional de proteccion y
tutelar las relaciones gue se suscitan entre los proveedores de bienes o servicios
con los consumidores y usuarios, por la desigualdad material 0 economica que

existe entre unos y otros.

Se hace necesario que el Estado a través del Legislativo, procure la creacion de la
ley que regula el funcionamiento de la Procuraduria de Defensa de los Derechos del
Consumidor y Usuario. lo cual logicamente seria de beneficio para este importante
grupo de la sociedad. que en la actualidad se encuentra en desventaja, tomando en

consideracion que la DIACO depende del Ministerio de Economia.

Es imperativo que de manera adecuada se cree el Arbitraje de Consumo. para
asuntos de conflictos. toda vez. que actuaimente tal y como se encuentra regulado
en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario. y en esta ley no permite su
aplicacién y por lo tanto, en un aito porcentaje dicho procedimiento no es utilizado

en la actuatidad.

Se debe considerar las ventajas que ofrecen otras legislaciones como la espafola y
la peruana, como leyes comparadas, obteniendo beneficios con respecto a Ia
proteccidon de los derechos de los usuarios y consumidores a través de regular

adecuadamente por todos los medios legales para solucionar conflictos y
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principaimente el arbitraje de consumo.

Se hace indispensable que la DIACQO continde con las acciones dirigidas a prevenir
las infracciones en perjuicio de los derechos del consumidor y usuario, para hacer
de ella una institucion de vanguardia y tecnolégico, en relacion a la busgueda de
equilibrio en las relaciones de consumo, que en un mercado globalizado, las hace

mas urgentes.
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