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De acuerdo con el nombramiento emitido por esta jefatura, en el que se me faculta
como Asesor pueda realizar modificaciones que tenga por objeto mejorar el trabajo de
inves’gigacién del Bachiller JOSE ALEJANDRO RODRIGUEZ CASTELLANOS, intitulado
“EL AMBITO DE APLICACION DE LA LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y
USUARIO COMO IMPEDIMENTO PARA LA EFECTIVA DEFENSA DE LOS
DERECHOS DEL CONSUMIDOR Y USUARIO”, me permito emitir el siguiente:

DICTAMEN

El trabajo mencionado, en mi opinién es merito y exigié un esfuerzo investigativo del
autor, que incluye un analisis doctrinario y documental relacionado con el ambito de
aplicacién de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario. EI mismo contribuye
grandemente y de manera técnica y cientifica con los estudios del derecho
guatemalteco, especificamente en el ramo administrativo, todo de conformidad con el
Articulo 32 del Normativo para la Elaboracién de Tesis de Licenciatura en Ciencias
Juridicas y Sociales y del Examen General Publico, motivo por el cual a usted
respetuosamente me permito lo siguiente:

1. La monografia de tesis realizada en el presente trabajo cuenta con la metodologia y
contenido cientifico y técnico adecuado para su presentacién, pues en dicho trabajo
se utilizé el método deductivo, en vista que analizar y observar los hechos que
aparecen en la investigacién y se originaron conclusiones personales. Ademas se
utilizdé el método histérico, pues necesariamente se analizaron actos juridicos

pasados, mismos que sirvieron de Marco Te6rico de la investigacion.
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2. Respecto al orden seguido en la redaccion de la presente investigacion, la misma
cuenta con la légica y congruencia correcta; luego de un trabajo de varias sesiones
en las cuales he guiado personalmente al estudiante, he podido comprobar, con una
rigurosa asesoria, que el trabajo al final satisface todos los requerimientos en una
forma sencilla.

3. En cuanto al aporte cientifico que brinda a nuestra sociedad el presente trabajo de
investigacion, se puede ver plasmado al momento de verificar el contenido del
Articulo 2 de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, el cual posee una
limitacién a la competencia de la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor
(DIACO).

4. En cuanto a las conclusiones y recomendaciones a las cuales se arribaron en la
presente trabajo investigativo se realizaron de acuerdo al contenido del trabajo, las
cuales tienen una congruencia correcta, la cual se puede verificar con la
comprobacién de la hipotesis.

5. Durante la asesoria brindada se verifico, que el bachiller realizara una investigacion
actualizada, utilizando para esto técnicas de investigacién y bibliografias modernas,
congruentes y pertinentes con respecto al tema desarrollado con lo cual se verifica
la hipétesis planteada.

Atentamente,

Lic. RAFAEY FRANCISCO CETINA GUTIERREZ
ASESOR
COLEGIADO 4,106
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PRESENTACION

La presente investigacion se realizé debido a la necesidad de reformar
parcialmente la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, rama del derecho
privado mercantil, el Articulo 2 sefiala que actos juridicos estan sujetos a la
aplicacion de la ley, asi mismo regula el caracter supletorio de las normas de
proteccion a los derechos del consumidor indicando que, lo normado en leyes
especiales, asi como en los servicios publicos con legislacion especifica y cuy a
actuacion sea controlada por érganos que la misma contempla, se regiran por

esas normas, aplicandose esta ley en forma supletoria.

Esta restriccién a la aplicacion de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario y
por consecuencia a la competencia de la propia DIACO constituye una
transgresion de los derechos del consumidor que deja sin proteccion relaciones

entre proveedores y usuarios.

El Objeto de la investigacion es que la DIACO debe intervenir de manera directa y
oportuna  siempre que surjan conflictos entre consumidores, usuarios y
proveedores de bienes y servicios de Telefonia celular, tarjetas de crédito, agua
potable, luz eléctrica y todo contrato de adhesion para que exista negociacion y

tenga validez legitimamente.
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HIPOTESIS

E| Articulo 2 establece el ambito de aplicacién de la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario. Este articulo lo sefala que actos juridicos estan sujetos a la aplicacién de la
ley, asi mismo regula el caracter supletorio de las normas de proteccion a los derechos
del consumidor indicando que, “Lo normado en leyes especiales, asi como en los
servicios publicos con legislacién especifica y cuya actuacion sea controlada por
érganos que la misma contempla, se regiran por esas normas, aplicandose esta ley en

forma supletoria.”

Esta restriccion a la aplicaciéon de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario y por
consecuencia a la competencia de la propia DIACO constituye una transgresiéon a los
derechos del consumidor que deja sin proteccidon relaciones entre proveedores y
ysuarios tan importantes como lo son las tarjetas por otra parte registran violaciones a
derechos basicos del consumidor tales como cobros ilegales falta de informacién, no

compensacion, etc.



COMPROBACION DE HIPOTESIS

Dentro de la presente investigacion se utilizd los métodos analiticos, con el objeto de
analizar en forma separada cada uno de la bibliografia que se refieren al tema y que
puedan contribuir al desarrollo de la investigacion; el método dialéctico que permitié la
aplicacion de leyes como se generd con enfoque metodolégico, englobando los métodos
sintéticos, inductivo, deductivo historico del analisis de documentos, “andlisis de
contenidos, lo cual se comprobé en la presente investigacion. |

Luego de formular la presentacién general del tema se establece una fundamentacion
tedrica utilizada en la recopilacién de los diferentes textos y d&éumentos serios de
investigacion encontrando en esas fuentes de estudio de la ciencia del derecho privado
mercantil moderna que han analizado y estudiado la dogmatica juridico econémico de los
consumidores y usuarios de manera equitativa en la relacién a los proveedores.
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INTRODUCCION

El presente trabajo nace de la necesidad de implementar una politica por parte del Estado
de la obligacion de crear una procuraduria para defender los derechos del consumidor y

usuario,

Justificando el Articulo2 de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario restringe el
ambito de aplicacidn de la ley de tal forma que limita |la efectiva proteccion de los derechos
del consumidor y usuario. El Articulo 2 de la Ley de Proteccidn al Consumidar y Usuario
no permite que la Direccidn de Atencién y Asistencia al Consumidor intervenga en ciertos
asuntos en donde su participacion es legitima y deberfa ser legal. Actividades como las
;suscitadas entre los proveedores de telefonia celular o tarjetas de crédito y usuarios, no
se encuentran protegidos por las leyes del derecho del consumidor.

Objetivo general es demostrar que el Articulo 2 de la Ley de Protecciéon al Consumidor y
Usuario imposibilita una proteccidn efectiva de los derechos del consumidor en servicios
de tarjeta de crédito y telefonia movil de manera directa y no supletoria permitiendo asi

la intervencién de la DIACO
La hipdtesis que se comprobd se realizo en los términos siguientes:

El Articulo 2 regula, el Ambita de aplicacidn de la Ley de Prateccidn al Consumidar y
" Usuario. Este Articulo sefala que actos juridicos estan sujetos a la aplicacién de la ley,
" asf mismo regula el caracter supletorio de las normas de proteccion a los derechos del
ponsumidor indicando que lo normado en leyes especiales asi como en los servicios
publicos con legislacion especifica y cuya actuacion sea controlada por drganos que la
rmisma contempla, se regiran por esas normas, aplicandose ésta ley en forma supletoria.

En esta investigacion se emple6 el método analitico, es observar sus caracteristicas a
través de una descomposicion de las partes que lo estructuran, es decir hallar los
brincipios y las relaciones, las dependencias que existen en un todo. También se utilizé
el método deductivo, servird para poder deducir las partes que forman un todo, (derivar,
gfoncluir, predecir) y asi tener una idea clara con conceptos que la justifiquen este parte
de lo mayor o menor, de lo general a lo particular o a lo menos general. Método inductivo,

(i)
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le exige al investigador, examinar, primeramente los particulares. Con este método
partimos del ambito de aplicacion de la Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario,
Articulo 2, para concluir si dicha norma no imposibilita una efectiva protecciéon de los
derechos del consumidor y usuario

La presente investigacion se desarrolla en cinco capitulos los cuales se encuentran de la
manera siguiente: El capitulo primero contiene, derechos del consumidor; evolucién
histérica, naturaleza juridica y caracteristica, principios y principales derechos del
consumidor; el capitulo segundo refiere, situacion legal de los derechos del consumidor
en Guatemala, antecedentes, Declaracidn Universal de los Derechos Humanos,
Constitucién Politica de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién del Consumidor y
VUsuario Decreto Numero 006-2003, Reglamento de la Ley de Proteccién al Consumidor
y Usuario Acuerdo Gubernativo 777-2003, Cédigo Civil, Decreto Ley 106, Cédigo Penal
Decreto nimero 17-73 del Congreso de la Republica, Cédigo Comercio Decreto nimero
2-70 del Congreso de la Republica, Cédigo de Salud Decreto niumero 90-97 del Congreso
Qe la Republica; el capitulo tercero hace referencia al analisis del Articulo 2 de la Ley de
Proteccién al Consumidor y Usuario, ambito de aplicacién directa y actos juridicos de
éplicacién supletoria de las normas de proteccién al consumidor, analisis sobre como el
Articulo 2 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario imposibilita la efectiva defensa
de los derechos del consumidor, propuesta de reforma del Articulo 2 de la Ley de
Proteccién al Consumidor y Usuario; el Capitulo cuarto comenta la Direccidon de Atencién
y Asistencia al Consumidor, antecedentes, funcidn, estructura; el capitulo cinco
comprende, los servicios de telefonia celular, y la organizacion de usuarios y
consumidores, la telefonia celular, organizacion de usuarios y consumidores.

(ii)



CAPITULOI

1. Derechos del consumidor

No existe persona alguna que viva dentro del sistema de libre mercado y no consuma.
Seria una contradiccidon. Las actuales sociedades capitalistas estan conformadas por
consumidores. Sin consumo el capitalismo no podria ser. En Guatemala la posibilidad
de gastar en bienes y servicios es para algunos segmentos de la poblacion. Los
guatemaltecos que se encuentran en el umbral de la pobreza o en la pobreza extrema
no son consumidores, ni siquiera potenciales, estas personas, por increible que

parezca, en pleno auge del sistema capitalista se encuentran al margen del mercado.

Por el contrario las personas que conforman las clases bajas con un salario regular,
pero principalmente las clases media y alta son perfectos agentes consumidores.
Prueba de ello son los centros comerciales, el gran auge de franquicias y
concesionarios de vehiculos, el desarrollo de los servicios de telefonia y de tarjetas de

crédito que presentan réditos exorbitantes.

Los derechos de los consumidores son instrumentos para corregir los abusos y
arbitrariedades que los comerciantes cometen al momento de prestar y proporcionar
bienes v servicios; lastimosamente en Guatemala la defensa del consumidor, que se
traduce en el respeto de sus derechos, se encuentra desarticulada. La manera mas
clara de entender que son, en qué consisten los derechos del consumidor y cual es su

importancia en una sociedad de consumo es a través de una resefa historica

doctrinaria y legal y una explicacion de sus principios.

1
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1.1 Evolucion histérica

“El conjunto de derechos que se confieren especificamente a los consumidores en sus
relaciones de consumo con los proveedores de bienes y servicios fueron reconocidos

solo a partir de la segunda mitad del Siglo XX.”!

Siempre han existido necesidades que satisfacer de manera que el consumir ha estado
ligado al ser humano desde tiempos remotos, sin embargo es a partir de la época
moderna con el acaecimiento de la revolucion industrial que las relaciones de produccion
y consumo se ven alteradas. La introduccién de maquinas para la fabricacion de bienes
y la prestacién de servicios dio como resultado un modelo econdmico basado en el
consumo. El marketing, la publicidad, las comunicaciones y las nuevas tecnologias (la

globalizacién en definitiva) expanden los limites de este modelo.

Durante afios las relaciones entre consumidores y proveedores se entendieron solamente
a partir del derecho privado. Los vinculos juridicos se ubicaban en los cddigos civiles y
los cédigos de comercio. La autonomia de la voluntad y la libertad contractual eran los
pilares con los que se dotaba de seguridad juridica relaciones entre los agentes
econodmicos de produccién y de consumo, y los principios que justificaban abusos y

atropellos.

'Ovalle Favela, José. Derechos del consumidor. Pag. 3
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transnacionales y agentes con gran capital, se evidencio el error de regu
relaciones de consumo exclusivamente a través del derecho privado. La libre
competencia que bajo la légica del mercado aseguraba que los consumidores no serian
abusados en la prestacion de bienes y servicios fue insuficiente ante el surgimiento de
monopolios, oligopolios y grandes capitales, mas aun, con la utilizacion del contrato de
adhesién. El contrato de adhesién es un instrumento indispensable para la contratacién
en masa, pero que por su propia naturaleza y finalidad (ia homogeneizacién y

despersonalizacién de una de las partes contratantes) elimina la negociacién.

Se puede concluir que bajo este contexto la libertad contractual era practicamente
inexistente. Las personas como ha sido siempre necesitaban consumir para subsistir,
los proveedores atentos a estas necesidades fijaban las condiciones para la
contratacion de los bienes y servicios pero muchas veces bajo clausulas abusivas o

exorbitantes, la libertad era suprimida por fuerzas en desequilibrio.

Fue necesaria la intromision de normas de derecho publico en la esfera privada para
corregir practicas daninas como la falta de informacién o la mala calidad de los
productos que atentaban contra la seguridad y la salud publica convirtiendo esas

relaciones privadas en relaciones con un interés social.

Actualmente los derechos del consumidor se encuentran reconocidos en la legislacion,
en algunos casos como en Guatemala incluso en la Constitucion. Para llegar a este
punto sucedieron una serie de acontecimientos que se pueden concatenar en fases o

etapas.
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a) Etapa uno: primeros movimientos sociales en Estados Unidos: Esta etapa que inicia
en los albores del siglo XX en los Estados Unidos es caracteristica por |la aparicion
de la nocién de conéumidor, es decir, por la toma de conciencia por parte de la
sociedad y los ciudadanosde la importancia de ser reconocidos como sujetos
ultimos del ciclo de produccién con derechos y garantias. El antecedente mas lejano
de los movimientos sociales es la Liga de Consumidores creada en el afio 1891 en

la ciudad de Nueva York.

Otros movimientos de proteccién surgié como consecuencia de la publicacion del libro
“YourMoney’s Worth”, elaborado por los promotores de la “ConsumerUnion” quienes
reclamaban al gobierno que publicase los resultados de los estudios comparativos
realizados por la Administracion sobre determinados productos.“Los fundadores de la
ConsumerUnion fueron el ingeniero Stuart Chase y el economista F.J. Schlink,
empleados ambos del National Bureau of Standards. Schlink fundo también la
agencia Consumer’sResearch, que fue la primera entidad americana en brindar
informacion al consumidor difundiendo entre sus asociados los resultados de los test
comparativos gubernamentales sobre la calidad y el precio de los productos y servicios

puestos en el mercado a través de una revista mensual.”

Entre los factores que provocaron los movimientos de inicio de siglo estuvieron el

aumento de los precios, los escritos polémicos de Upton Sinclair y los escandalos

2 Acedo Penco, Angel. La Nocién de consumidor y su tratamiento en el derecho comunitario, estatal
y autonémico. Breve referencia al concepto de consumidor en el derecho extremerio. P4g. 55.
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relativos a las sustancias farmacéuticas. Todo ello culminé con la aprobacién de Ia‘r{i’ey
., o
Ziemala.

sobre la Genuinidad de las Sustancias Alimenticias y Farmacéuticas de 1906, de la Ley
sobre Inspeccion de carne del mismo afio, y con la celebracion en 1914 de la Comision
Federal para el Consumo o “Federal TradeCommission”, que consistia en una
agencia administrativa destinada a efectuar controles sobre la concurrencia y sobre las

diversas actividades productivas destinadas al consumo general.

Una segunda protesta de consumidores tuvo lugar sobre la mitad del decenio de los treinta y
fue motivada por un desmesurado incremento de los precios al consumidor en plena depresién
econoémica, el escandalo de la sulfanilamida y la huelga de las amas de casa en Detroit. La
protesta culminé con las reformas para fortalecer la Ley sobre la Genuinidad de las sustancias
alimenticias y farmacéuticas y con la ampliacién de los poderes normativos de la Comision

Federal para el Comercio para combatir las actividades y las practicas ilicitas o fraudulentas.

Por ultimo, “el tercer movimiento de los consumidores se inici6 a mitad del decenio de los
sesenta y es el resultado de una compleja convergencia de circunstancias, de las cuales una de

las mas importantes es el contraste entre las practicas habituales del comercio y los intereses a

largo plazo de los consumidores.™

Estos movimientos obtuvieron gran relevancia para el desarrolio de los derechos del
consumidor en el mundo, sin embargo, el gran impulsor de proteccion de los derechos
de los consumidores fue el presidente de los Estados Unidos J.F Kennedy quien,

“habilmente identific6 en su campaiia electoral consumidor con votante".El 15 de

3 Ovalle Favela, José. Op. Cit.; Pags. 4 y 5.



marzo de 1962, dia en el que presentd su Mensaje Especial al Congreso szre ”/

~Tirmia, o

Proteccion de Consumidores, acufio la frase “consumidores, por definiciéon, nos
incluye a todos”, mencionando cuatro derechos basicos del consumidor: seguridad,
informacion, eleccién y audiencia, “ademas de los medios para fortalecer los programas

"4 Lo pronunciado por Kennedy resumia cuestiones que se habian

de los consumidores.
debatido sobre el tema de consumo y comprendia entre otros aspectos, el derecho a
conocer el verdadero costo de los intereses en las operaciones a crédito, el costo real
por unidad de productos de diversas marcas en competencia, los ingredientes
fundamentales de un producto, las cualidades nutritivas de los productos alimenticios,

las fechas de elaboracion de los productos, asi como sus respectivas fechas de

caducidad, etc.

Lo verdaderamente importante de esta declaracion, fue que constituyo un llamado a la
accion social de individuos y grupos de los sectores publico y privado, y a la
participacion individual, gubernamental y de agencias y organizaciones privadas, para
que todos se involucren en un esfuerzo conjunto para proteger al consumidor.

En Europa los movimientos de proteccion a los consumidores, se originaron a fines de
la década de los afios cuarenta con la fundacién del Consejo danés del consumidor
(Forbrugerraadet, 1947) primera organizacion privada de consumidores; extendiéndose
a los restantes paises, en las dos décadas subsiguientes -especialmente en Gran

Bretana, Alemania y Francia-

4 Acedo Penco, Angel. OP. Cit.; Pag. 74.



preparase un estudio sobre las instituciones y las disposiciones juridicas vigentes en la

esfera de la proteccion del consumidor; y en 1979, pidid que se preparase un informe

amplio que incluyese propuestas de medidas sobre proteccién de los consumidores

para su posterior examen por parte de los gobiernos.

b) Etapa dos: la proteccion especifica de los consumidores en Europa y en Organismo

Internacionales: Los movimientos sociales sucedidos en Estados Unidos tienen
repercusion en Europa. De manera que en el viejo continente surgen asociaciones
privadas de consumidores, se imprimen revistas y articulos en defensa de los
consumidores, aparecen las primeras transmisiones radiofdnicas y televisivas
dedicadas a la informacidn y a la educacién de los consumidores, se realizan
congresos, mesas redondas, debates sobre la posicion del consumidor y sus
derechos, y en fin, se crean organismos administrativos para la tutela de los
intereses de los consumidores. En Europa los movimientos de proteccion a los
consumidores se originaron a fines de la década de los afos cuarenta con la
fundacion del Consejo danés del consumidor o “Forbrugerraadet” de 1947, primera
organizacion privada de consumidores. En las dos décadas subsiguientes el
fendbmeno se extendid a los restantes paises, especiaimente a Gran Bretana,

Alemania v Francia.

La Organizacién de Naciones Unidas en 1961 manifesté su interés por proteger los

derechos de los consumidores, esto lo llevd a cabo a través de dos de sus 6rganos

especializados: la FAO (Organizacion para la Agricultura y la Alimentacién) y la OMS
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(Organizacién Mundial de la Salud). Estos organismos elaboran un programa comﬂri"ﬁdg _

normalizacion de productos alimenticios y redactan coédigos de conducta
internacionales, teniendo especial influencia en el tratamiento y regulacién de productos

peligrosos y medicamentos.

c) Etapa tres: la incorporacion de los derechos del consumidor a la legislacion: La
cronologia de los movimientos sociales tiene su epicentro en Estados Unidos y un
efecto domino en los paises europeos. La incorporacién de los derechos del
consumidor a las legislaciones nacionales se da de forma simultanea. En el Reino
Unido se promulgan en 1961 la ley “ConsumerProtectionAct”, en 1973 la “Fair
Trading Act” y en 1977 la“UnfairTradinAct”, en Alemania el 9 de diciembre de
1976 se promulgd la Ley sobre las Condiciones Generales de los Negocios
Juridicos; en Francia en 1978 la Ley sobre la Proteccidbn e Informacién al
Consumidor; en México la Ley Federal de México sobre Proteccion al Consumidor
de 1978; “en Japén la Ley Basica sobre Protecciéon de los Consumidores de 1968; vy,

en Canad4, la Ley de Quebec sobre Proteccion del Consumidor de 1978”.°

El Tratado de Roma del 25 de marzo de 1957 constitutivo de la Comunidad Econémica
Europea alude de manera indirecta a los consumidores, especiaimente los articuios 85
v 86. Tiempo después en 1973 la Asamblea consultiva del Consejo de Europa emitio la
resolucion 543/73, con la que aprobé el texto definitivo de la Carta Europea de
Proteccién de los Consumidores. Esta Carta reconocio los siguientes cuatro derechos

fundamentales de los consumidores:

% Acedo Penco, Angel. OP. Cit.;P4g. 66.
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Derecho a la proteccién y a la asistencia de los consumidores.

Derecho a la reparacion del dafo que resienta el consumidor por la circulacion de
productos defectuosos o por la difusidon de mensajes engafiosos o erroneos.
Derecho a la informacion y a la educacion.

Derecho de los consumidores a organizarse en asociaciones y a ser representados
en diversos organismos, para expresar opiniones sobre decisiones politicas y

econdmicas inherentes a la disciplina del consumo.

Esta Carta fue el primer documento que reconocié los derechos de los consumidores,

fue el modelo que guié los ordenamientos de los paises miembros de la Comunidad

Econémica Europea.

El 14 de abril de 1975, el Consejo de las Comunidades Europeas aprobd el “Programa

preliminar de la comunidad econémica europea para una politica de proteccion e

infformaciéon a los consumidores”, la cual ordendé en forma sistematica todas las

iniciativas para la tutela del consumidor. En el programa se reconocieron los siguientes

cinco derechos fundamentales del consumidor:

a.

b.

C.

d.

e.

Derecho a la proteccién de la salud y la seguridad.
Derecho a la proteccién de los intereses econdémicos.
Derecho a la reparacidn de los darios.

Derecho a la informacién y a la educacion.

Derecho a la representacion (derecho de ser escuchado).

Estos cinco derechos fundamentales fueron confirmados por un segundo programa de

una politica de proteccion e informacidon de los consumidores, adoptado por el Consejo
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d. Derecho a la informacion y a la educacion.

e. Derecho a la representacion (derecho de ser escuchado).

Estos cinco derechos fundamentales fueron confirmados por un segundo programa de
una politica de proteccion e informacion de los consumidores, adoptado por el Consejo
de las Comunidades Europeas el 19 de mayo de 1981. Los fundamentos juridicos de la
politica de proteccién a los consumidores fueron incorporados al Tratado Constitutivo de
la Comunidad Europea, en virtud de lo estipulado en el punto 17 del Articulo G del Tratado
sobre la Union Europea, firmado en Maastricht, Holanda, el 7 de febrero de 1992. La
reforma incorpor6 al Tratado Constitutivo de la Comunidad Europea el titulo Xl, con el
epigrafe “Proteccion de los consumidores”, el cual comprende el Articulo 129 A. Este
tratado elevo la proteccion a los consumidores al rango de politica comunitaria,
constituyéndose el Articulo 129 A en el marco juridico que permiti6 continuar en el

desarrollo de esta politica.

Con el Tratado de Amsterdam, que entré en vigor en 1 de mayo de 1999, se reformula
el Articulo 129 A mediante el articulo 153, por el que se dispone dar preeminencia de
proteccion a la salud, seguridad e intereses econdmicos de los consumidores, asi como
la promocion del derecho de informacién, educacion y de organizarse para salvaguardar

sus intereses.

Posteriormente, con el Tratado de Lisboa que entrd en vigor el 1 de diciembre de 2009,
se reforma el Articulo 153, y es a través del articulo 169 que se formula el fundamento
de la proteccidon de los consurnidores, por el cual, “la Union Europea se compromete a

cumplir las exigencias de la proteccion de los consumidores planteadas en el articulo 153

10
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d) Etapa cuatro. La proteccion de los derechos del consumidor por Organliéf;}gs ) 17
Internacionales: El Comité de Consumidores de la Alianza Cooperativa internacional
(A.C.l.) adopté en 1969 una Declaracién Internacional de los Derechos del
Consumidor, en la cual se sefalan los siguientes derechos para el consumidor:

a. Un nivel de calidad razonable en materia de nutricion, vestido y alojamiento.

b. Normas de seguridad suficientes y a un medio natural sano y libre de impurezas.

c. Acceso a mercaderias no falsificadas y a precios equitativos suficientemente
variados y a eleccién.

d. Acceso a informaciones pertinentes sobre las mercaderias y los servicios y a ser
instruido sobre las cuestiones corrientes del consumo.

e. La posibilidad de influir en la vida econémica y de participar democraticamente en su

control.

En esta declaracién se indican los puntos medulares de los derechos del consumidor.
En la adicidén a la A.C.1. hay algunas organizaciones internacionales que promueven los
derechos del consumidor, tales como: el Comité de Consumidores (IOCU), la
“‘International Standard Organization” (ISO), Naciones Unidas, el Comité de Consejo
de ISO para politicas de consumidores (COPOLCO), Comision Electro-técnica
Internacional (IEC), Comunidad Econémica Europea (CEE) y su Comité Consultivo de

los Consumidores (CCC).

Un documento de vital importancia dentro del entramado internacional de proteccion de
los derechos del consumidor lo representan las “Directrices para la Protecciéon al

Consumidor” aprobadas por la Asamblea General de las Naciones Unidas el 9 de abril

11
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de 1985 en la resoluciéon 39/248 y que fueron el resultado de las gestiones realiéé\dg§

por la “International Organization of ConsumerUnions” (IOCU, que después se
constituyd en “Consumers International”, las cuales consisten en un conjunto de
bases sobre las cuales los Estados miembros deben desarrollar sus politicas y leyes de
proteccion al consumidor. “Las Directrices dan a los derechos del consumidor un
caracter universal, que rebasa el ambito europeo que se les reconocié en la Carta de

1973y en el Programa preliminar de 1975.”7

Estas directrices persiguen los objetivos de ayudar a los paises a lograr 0 mantener una
proteccion adecuada de sus habitantes en calidad de consumidores; facilitar las
modalidades de produccion y distribucion que respondan a las necesidades y los
deseos de los consumidores; instar a quienes se ocupan de la produccién de bienes y
servicios y de su distribucién a los consumidores a que adopten estrictas normas éticas
de conducta; 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; facilitar la creacibn de grupos independientes de defensa del
consumidor; fomentar la cooperacion internacional en la esfera de la proteccion del
consumidor; y, promover el establecimiento en el mercado de condiciones que den a los

consumidores una mayor seleccién a precios mas bajos.

" Ovalle Favela, José. Ob. Cit. P4g. 80.
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“Las directrices reconocen en forma implicita los siguientes seis deré"‘"c\lgps

fundamentales de los consumidores:”®

a) La proteccién de los consumidores frente a los riesgos para su salud y seguridad.

Esta directriz se refiere a los derechos que posee el consumidor en cuanto a:

Que los gobiernos adopten o fomenten la adopcién de medidas apropiadas, incluidos sistemas
juridicos, reglamentaciones de seguridad, nomas nacionales o internacionales, normas
voluntarias y el mantenimiento de registros de seguridad, para garantizar que los productos

sean inocuos en el uso al que se destinan o normalmente previsible.

Que los articulos producidos por los fabricantes sean inocuos para el uso al que se destinan y

para el normaimente previsible.

b) La promocién y proteccidn de los intereses econémicos de los consumidores. Esta
directriz se refiere al derecho de consumidores relativa a la responsabilidad que

tienen los gobiernos de:

Adoptar las politicas necesarias para hacer posible que los consumidores obtengan el maximo

beneficio de sus recursos econémicos.

Procurar alcanzar las metas en materia de produccion satisfactoria y normas de funcionamiento,
procedimientos adecuados de distribucion, practicas comerciales leales, comercializacion
informativa y protecciéon efectiva contra las practicas que puedan perjudicar los intereses

econdémicos de los consumidores y la posibilidad de elegir en el mercado.

® Derechos del consumidor. “Directrices para la proteccion del consumidor”.

http://www.omco.org/derechos/directricez.htm. Enero 2011.
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Ejecutar las medidas relativas al control de las practicas comerciales restrictivas y otras de tipo

abusivo que puedan perjudicar a los consumidores.

Adoptar o mantener politicas que especifiquen las responsabilidades del fabricante para
asegurar que los articulos satisfagan los requisitos normales de durabilidad, utilidad y fiabilidad

y sean aptos para el fin a que se destinan.

Alentar la competencia leal y efectiva, entre otras.

c) El acceso de los consumidores a una informacién adecuada que les permita hacer

elecciones bien fundadas conforme a los deseos y necesidades de cada cual

Los gobiernos deben promover la formulacién de programas de informaciéon de los
consumidores rurales y de los consumidores analfabetos, destinados a los medios de
comunicacién de masas.Ademds, deben promoverse los programas de informacion y

educacion del consumidor sobre los siguientes temas:

Sanidad, nutricién, prevencién de las enfermedades trasmitidas por los alimentos y adulteracion
de los alimentos.

Peligros de los productos.
Rotulado de productos.
Legislaciéon pertinente, forma de obtener compensacién y organismos y organizaciones de

proteccién al consumidor.

14
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Sanidad, nutricién, prevencién de las enfermedades trasmitidas por los alimentos y adulterak@é_,rg : y
de los alimentos.

Peligros de los productos.
Rotulado de productos.

Legislacion pertinente, forma de obtener compensaciéon y organismos y organizaciones de

proteccién al consumidor.

Informacién sobre pesas y medidas, precios, calidad, condiciones para la concesion de créditos

y disponibilidad de los articulos de primera necesidad.
Contaminacién y medio ambiente, cuando proceda.

d) La educaciéon del consumidor: Expone el deber de formular e incorporar en sus
respectivos sistemas educativos, programas generales de educacion e informacion
del consumidor, tomando en consideracion las tradiciones culturales del pueblo de
que se trate. Teniendo como objetivo, el capacitar a los consumidores para que sepan
discernir, puedan hacer elecciones bien fundadas de bienes y servicios, y tengan

conciencia de sus derechos y obligaciones.

e) La posibilidad de compensacion efectiva al consumidor: La directriz hace referencia
al deber de los gobiernos de impulsar la aplicacibn de medidas juridicas o
administrativas que permitan a los consumidores 0, en su caso, las organizaciones
competentes que obtengan compensacion mediante procedimientos oficiales o
extraoficiales que sean rapidos, justos, poco costosos y asequibles; tomando en

consideracion las necesidades de los consumidores de bajos recursos econémicos.

15
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Asi como, el derecho de los consumidores a obtener informacién sobre
procedimientos vigentes y de otra indole para obtener compensacion y solucionar

controversias.

f) La libertad de constituir grupos u otras organizaciones de consumidores y la
oportunidad para esas organizaciones de hacer oir sus opiniones en los procesos de

adopcion de decisiones que les afecten

Esta directriz se refiere al deber de los gobiernos de fomentar la creacién de cooperativas
de consumidores y las actividades comerciales afines y la informacién al

respecto, especialmente en las zonas rurales.
1.2. Naturaleza juridica y caracteristicas

Desde que se reconoce el derecho a la propiedad de los bienes de produccién; el
intercambio de bienes y servicios constituye ante todo una relacion econdémica. Por lo
tanto, la relacidn de consumo entre consumidor y proveedor esta determinada por leyes
econdmicas, sin embargo, ante la imposibilidad de que estas leyes funcionen de una
manera natural y no se produzcan abusos o arbitrariedades se ha hecho necesaria la
introduccién de una normativa que ampare la necesidad que tiene el consumidor de
‘adquirir bienes y servicios. Esta normativa se le conoce como derechos del consumidor

o derechos al consumo.
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caracteristicas son las siguientes:

a. Son derechos humanos: Integran los denominados derechos de tercera generacion
porque son los de aparicion mas reciente (después de la segunda guerra mundial);
en consecuencia, son posteriores a los derechos civiles y politicos (llamados de
primera generacion) y a los derechos econdmicos, sociales y culturales (llamados de

segunda generacion).

Son derechos humanos ya que constituyen un conjunto de exigencias que derivan de la
naturaleza de la persona humana y que esta puede hacer valer ante la organizacion
social para el mejor cumplimiento de sus fines. En este sentido estos derechos
humanos son de caracter colectivo, llamados de doble titularidad porque son en parte
personal y en parte colectiva, que los ubica entre la categoria de los llamados intereses

difusos, o de los derechos de incidencia colectiva.

Se denominan intereses colectivos a los correspondientes a una pluralidad de sujetos
que constituyen una categoria 0 un grupo homogéneo, unidos y organizados a fin de
realizar los fines corporativos de la categoria o del grupo de que se trata (por ejemplo:
sindicatos, colegios profesionales, asociaciones, etc.) 0 que pertenezcan a una misma
confesién religiosa, comunidad de raza, lengua, ideologia politica, etc. Los intereses
colectivos se caracterizan: por ser intereses diferenciados en la medida que se refieren
a organizaciones de tipo asociativo;, y, por ser intereses calificados en tanto se

encuentran especialmente regulados por el ordenamiento juridico. Los intereses difusos
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son los intereses comunes a todos los individuos de una formacion social, no . -»

organizada y no individualizable en forma auténoma. En consecuencia, los intereses
difusos no se identifican con una determinada organizacion social, sino que se

encuentran extendidos o diseminados en un universo no organizado.

Vale la pena exponer que la naturaleza difusa (interés no unificados dentro de las
organizaciones) de los consumidores es uno de los factores que obstaculiza su
regulacion juridica, junto a la perspectiva individual que evidentemente ofrece la
proteccion de los consumidores. “Pero en la actualidad, se le da mas importancias a las
actividades que afectan no sélo a individuos aisladamente considerados, sino a clases,

colectividades, o grupos por enteros.”

b. Es una rama del derecho econdmico: El derecho econdmico es la rama del derecho
que comprende todas las normas del derecho publico que reflejan la intervencion del
Estado en la Economia. El derecho econdmico aborda los grandes problemas de la
sociedad contemporanea incluyendo la reglamentacidn juridica de Ila

macroeconomia.

El derecho econdmico es el derecho de la economia organizada y se ocupa a diferencia

del Derecho Privado, de empresarios, de fuerzas de trabajo, y de unidades de

YEl consumidor: consideraciones te6rico doctrinales en tomo a su concepto”.
hitp://www.monografias.com/trabajos17/concepto-consumidor/concepto-consumidor. shtml. Enero 2011.
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consumo. “El acento decisivo es no sobre derechos subjetivos, sino sobre la funcién . /

~Slemela,

social y econémica concreta.”’°

c. Constituyen un vinculo juridico y econdmico: El vinculo juridico es una relacién
intersubjetiva entre dos 0 mas sujetos —determinados o determinables, activos y
pasivos-, que tiene como contenido una situacion social, que por involucrar intereses
econémicos, éticos, o politicos el ordenamiento juridico hace relevante,

determinando que la relacion social se eleve a la categoria de relacién juridica.

La relacion juridica puede establecerse entre sujetos, pura y simplemente, o bien entre
sujetos, pero con relacién a un bien; a esto corresponde una distincion fundamental de
las relaciones juridicas, las cuales, por tanto, se llaman respectivamente- personales y
reales. Se trata de una relacién de la cual derivan correlativamente y segun los casos

situaciones juridicas activas y pasivas.

La relacion juridica considerada es la relacion de consumo onerosa. Pero la provision
de productos y la prestacién de servicios efectuadas a titulo gratuito se equiparan a las
relaciones de consumo, siempre que se realicen en funcién de una eventual relacion de

consumo.

'°Rosell, Carlos Rubén. “Analisis juridico del derecho de proteccion al consumidor en Guatemala y
la funcién de la direccion de atencion y asistencia al consumidor en su aplicacién”. pag. 14
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hace de determinados géneros; los cuales se introducen en una poblaciéon para

venderlos o consumirlos en la misma.

El acto de consumo en una sociedad de consumo es un hecho incontrovertible. En
sociedades altamente consumistas el acto de consumo es el acto de libertad por
excelencia. Crear la conciencia que se ejerce la libertad cuando se consume se logra a
través de la exposicion constante a una serie de posibilidades que por inabarcables nos
parece infinita. Como no ser libre cuando para tomar una cerveza se debe escoger
entre una gama de marcas y clases de cerveza. El ejemplo mas caracteristico de esto
se encuentra en la tecnologia, en donde las posibilidades son renovadas en tiempo

insdlito, los avances constantes sobrepasan la capacidad de los consumidores libres.

El acto de consumo no es solo el acto de libertad de las sociedades contemporaneas,
es también el acto econédmico mas importante. Para un mundo que produce bienes y
servicios a un ritmo vertiginoso, la ausencia del acto de consumo se traduce en una
pardlisis de todo el sistema, de manera que para el sistema econémico imperante
nunca sobran los actos de consumo, por el contrario hay‘que incentivarlos, mantenerlos
en constante excitacion.Para ello se cuenta con la publicidad y el marketing, técnicas
seguras para mantener la expectacion y la confusa sensacién de no haber gastado lo

suficiente.

El acto de consumo consiste en la transacciéon o intercambio de dinero por bienes o

servicios. Las personas que pagan por los bienes o servicios se les llama
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consumidoreso usuarios respectivamente y laspersonas que prestan los servici'a__s\,‘,‘q .

e

proporcionan los bienes son los proveedores o productor. En el acto de consumo se
concentran la mayoria de derechos que asisten al consumidor o usuario, ello porque el
acto de consumo es un acto despersonalizado que se lleva a cabo en la mayoria de los
casos mediante un contrato de adhesién en donde las condiciones estan marcadas por
el proveedor, de manera que se omite la negociacion. En el acto de consumo
intervienen dos sujetos: el consumidor o usuario quien es el destinatario final de los
bienes y servicios y el proveedor o empresario que se encarga de producir los bienes y

prestar los servicios que sirven para satisfacer necesidades.

e. El consumidor o usuario. “En economia, un consumidor es una persona u
organizacion que demanda bienes o servicios proporcionados por el productor o el
proveedor de bienes o servicios. Es decir, es un agente econémico con una serie de
necesidades y deseos que cuenta con una renta disponible con la que puede
satisfacer esas necesidades y deseos a través de los mecanismos de mercado.”!" El

consumidor es el actor final de las actividades productivas.

Bajo la légica del mercado los productores satisfacen necesidades requeridas por los
consumidores. En el sistema el consumidor se erige como un juez que premia y castiga a
quienes ofrecen mejores servicios y bienes competitivos y de calidad. Satisfacer al consumidor
es la consigna de los productores en competencia. En el ambito de los negocios el consumidor
es la persona u organizacion a la que el marketing dirige sus acciones para orientar e incitar a

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

www.wikipedia.com
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persona u organizacién a la que el marketing dirige sus acciones para orientar e incitar a-1a: fis

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

El consumidor es todo sujeto que adquiere o usa un producto o un servicio determinado,
como destinatario final; en sentido natural y obvio el vocablo consumidor define a quien
consume bienes y productos; mientras que el vocablo usuario define a quien utiliza
servicios; entre consumidor y usuario existe una relaciéon de género a especie, porque en
realidad, el usuario es un consumidor de servicios. La concepcion de consumidor
adoptada por las legislaciones, es decir, como aquel destinatario final de bienes y
servicios para satisfaccion de sus necesidades personales o privadas, excluye de manera
expresa a todos aquellos empresarios y profesionales en el sentido mas amplio del

término.

Desde el punto de vista econdmico se considera consumidor al sujeto que adquiere
bienes o utiliza servicios destinados a satisfacer sus necesidades, las de su nucleo
familiar o las de sus allegados. El consumidor adquiere de un productor o de un
intermediario, el valor de uso inmediato y final de un bien o servicio, sin emplearlo para
la obtencion de otros bienes o servicios. Desde el punto de vista juridico, el consumidor
es el adquirente de bienes o servicios, y como tal, participe de un acto juridico relacional

con un productor o intermediario de bienes o-servicios.

La Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario de Guatemala en el Articulo 3 literal ¢
define al consumidor como una persona individual o juridica de caracter publico o privado,

nacional o extranjera, que en virtud de cualquier acto juridico oneroso o por derecho
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establecido, adquiera, utilice o disfrute bienes de cualquier naturaleza. En el mismo /-1 -

articulo pero en la literal k se define usuario de la siguiente como la persona individual o
juridica que adquiere a titulo oneroso o por derecho establecido legaimente, servicios

prestados o suministrados por proveedores de caracter publico o privado.

f. El proveedor: Mientras que el consumidor siempre persigue el disfrute personal o
familiar de un bien o servicio; el proveedor generalmente persigue un fin de lucro
aunque eventualmente pueda actuar en forma gratuita. Proveedor, es la persona que
tiene a su cargo proveer o abastecer de todo lo necesario para el consumo. Se indica
que el proveedor, expresion derivada del francés "fournier”, es aquél que abastece o

provee habitualmente los bienes y servicios necesarios para el consumo.

Es de fundamental importancia la clara determinacion de las personas involucradas en la
cadena de produccién y comercializaciéon porque sélo cuando se esta ante un proveedor
en el sentido legal de la expresidn, es que quien adquiere o utiliza un producto o servicio
como destinatario final, podra accionar en base a la normativa. En efecto, si quien vende
no es proveedor, puesto que no desarrolia la actividad en forma profesional, los vicios en
el producto deberan ser objeto de reclamacion en base al derecho civil comuin, con sus

limitaciones. Seria el caso de un particular que vende su automovil a otro particular.

La Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario de Guatemala en su Articulo 3 literal g
define al proveedor como: la persona Individual o juridica de caracter publico o privado,
nacional o extranjera que en nombre propio ¢ por cuenta ajena, con o sin animo de lucro,

realice actividades de produccién, fabricacién, transformacién, importacion, construccion,
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distribucion o comercializacion de bienes o prestacion de servicios a consumidores, o R4

RN

usuarios en el territorio nacional y por las que cobre precio o tarifa. De manera innecesaria
la legislacion guatemalteca define el concepto de anunciante como el proveedor que,
mediante publicidad se propone ilustrar al publico sobre la naturaleza, caracteristicas,
propiedades o atributos de los bienes o servicios cuya produccion, intermediacion o

prestacion constituyen el objeto de su actividad.

Esta definicion del Articulo 3 literal a, es redundante debido a que un anunciante siempre
es proveedor, el hecho de anunciar es una practica comercial realizada por los

proveedores a través de la promocion, el marketing y la publicidad.
1.3 Principios y principales derechos del consumidor

La proteccidn legal del consumidor se justifica por la desigualdad que sufre una de las
partes que contrata, por su desconocimiento del mercado, y por la desproporcion que
padece, sobre todo desde el punto de vista econémico, respecto de la otra parte,
generalmente el oferente. La efectiva aplicacion de los derechos del consumidor se basa
en el irrestricto respeto a una serie de principios y derechos que por si solos explican en

gran medida el objeto y razon de ser de las normas de la materia.

a) Derecho a la proteccion de la salud y la seguridad de los consumidores: Este derecho
protege la vida y la seguridad fisica de las personas. Fue uno de los primeros
derechos en ser reclamado por los consumidores y las organizaciones de

consumidores, implica que ningun producto, actividad o servicio puesto en el mercado
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algunos usuarios es obligatorio informar en el etiquetado de los riesgos,

consecuencias y como evitarlos.

La Organizacibn de Naciones Unidas en las directrices para la proteccion de los
consumidores, establecid en lo referente a la salud y la seguridad de los consumidores
que los gobiernos deben adoptar o fomentar la adopcion de medidas apropiadas,
incluidos sistemas juridicos, reglamentaciones de seguridad, normas nacionales o
internacionales, normas voluntarias y el mantenimiento de registros de seguridad, para
garantizar que los productos sean inocuos en el uso al que se destinan o normalmente

previsible.

Se deben adoptar medidas adecuadas para “garantizar que los articulos producidos por
los fabricantes sean inocuos para el uso al que se destinan y para el normalmente
previsible. Los responsables de introducir los articulos en el mercado, en particular los
proveedores, exportadores, importadores, minoristas y similares, en lo que sigue
denominados distribuidores deben velar por que, mientras estan a su cuidado, esos
articulos no pierdan su inocuidad debido a manipulacion o almacenamiento

inadecuados.”*?

Se deben facilitar a los consumidores instrucciones sobre el uso adecuado de los
articulos .e informacidén sobre los riesgos que entrafia el uso al que se destinan o el

normalmente previsible. Dentro de lo posible, la informacion de vital importancia sobre

2 Ibid.
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cuestiones de seguridad debe comunicarse a los consumidores mediante simbolos

comprensibles internacionalmente.

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

informados sobre esos peligros.

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

adecuada.

b) Derecho a la informacion: Este derecho se relaciona con la obligacion de los
proveedores de otorgar al consumidor, en la oferta de un bien o en la oferta en la
prestacion de un servicio, informacion o descripcién antes de la celebracion del
contrato, y que dicha informacion debe ser detallada y veridica en cuanto al precio,
a las condiciones de contratacién y respecto de las caracteristicas relevantes del

bien o servicio. El derecho a la informacién complementa otros derechos, por
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ejemplo: si no se tiene informacién sobre lo que contiene un producto dificilmente se .

podra velar por la seguridad y la salud de las personas que consuman ese bien.

El derecho a la informacién se relaciona también con el derecho a la educacion porque
uno de los objetivos del derecho a la informacion debe consistir también en capacitar a
los consumidores para que sepan discernir, puedan hacer elecciones bien fundadas de
bienes y servicios, y tengan conciencia de sus derechos y obligaciones; inclusive en los
consumidores que se encuentran en situacion desventajosa, como los de las zonas
rurales, bajos ingresos o analfabetos.

Los fabricantes estan obligados a indicar:

Sanidad, nutriciéon, prevencién de las enfermedades transmitidas por los alimentos vy

adulteracion de los alimentos.

— Peligros de los productos.

— Rotulado de productos.

— Nombre genérico o marca comercial.

— Naturaleza del producto, es decir: su composicién, categoria y cantidad del
producto.

— Precio de venta al publico.

— Fecha de caducidad.

— Instrucciones de uso o0 consumo.

— Los efectos en el medio ambiente.

— Utilizacion eficiente de materiales, energia y agua.
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— Legislacion pertinente, forma de obtener compensacion y organismos’ P&,,

organizaciones de proteccion al consumidor.

c) Derecho a elegir. Escoger o elegir libremente el bien que deseamos adquirir o el
servicio que necesitamos contratar se reduce a un acto voluntario y que nace en
nosotros para satisfacer una necesidad o, simplemente, darse un gusto. La

importancia esta en que nuestra voluntad no sea limitada por presiones.

En cuanto a la eleccidbn misma, efectivamente el consumidor tiene el derecho a elegir,
sélo que debe ser capaz de elegir bien, lo que implica que si se escoge un bien o
servicio que es ofrecido por el comercio informal no estara protegido por la ley del
consumidor, o si escoge un producto usado debera saber que éste no tiene garantia ni

derecho cambio o devolucion.

En cambio si se prefiere el comercio establecido se podra gozar de derechos, y
garantias. Lo mas importante es que la demanda haga funcionar sanamente la libre
competencia entre las empresas, o que redundaréd en la fijacibn de precios mas

beneficiosa para el consumidor.

Otro punto importante en el derecho a eleccion es el que tiene relacién con la
posibilidad de escoger entre una variedad de bienes y servicios ofrecidos con mayor y
menor calidad, con mayor y menor precio, es decir lo que mas se ajuste a nuestra
necesidad, interés o gusto. Es necesario tener presente que el consumidor, para ejercer

a plenitud la libertad de eleccidn, debe estar debidamente informado.

28

P

/



por la Constitucidn Politica de la Republica guatemalteca, asi como por los tratados -

internaciones en cuanto a que la discriminacion de las personas no debe aceptarse
en ningun ambito. En materia del consumidor se entiende que los proveedores de
un bien o de un servicio no deben discriminar en cuanto a quién o quienes se les

dirija la oferta, o con quién o quiénes celebra o no determinado contrato.

e) Derecho a la compensacion: En el caso de haber sido victima de un engario, fraude
o similar tiene derecho a recibir una compensacién por ello.Todos los consumidores
tenemos derecho a que nos indemnicen por los dafios y perjuicios que nos
ocasionen, salvo que el dafo se deba exclusivamente a una mala utilizacion. Asi, si
se utiliza el producto sin seguir las instrucciones indicadas por el fabricante, la

responsabilidad es propia y no podra exigir compensacién del dario.

La reparacion o indemnizacion es una compensacion a que tiene derecho a percibir el
consumidor cuando en su patrimonio se produzca un dafio material, o también cuando
se sienta afectado moralmente, y siempre que dicha afectaciéon se haya producido de
manera directa por la infraccién o incumplimiento por parte del proveedor, ya sea de las

normas del contrato o de las normas que establece esta ley.

Para respetar este derecho se deben establecer o mantener medidas juridicas o
administrativas para permitir que los consumidores o, en su caso, las organizaciones
competentes obtengan compensacibn mediante procedimientos oficiales o0

extraoficiales que sean rapidos, justos, poco costosos y asequibles. Se debe alentar a
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todas las empresas a solucionar las controversias con los consumidores en forma justa;.. .

rapida y exenta de formalidades, y a crear mecanismos voluntarios, como servicios de
asesoramiento y procedimientos extraoficiales para presentar reclamaciones, que
puedan prestar asistencia a los consumidores. Es importante facilitar a los
consumidores informacion sobre los procedimientos vigentes y otros procedimientos

para obtener compensacion y solucionar controversias.

f) Derecho a la proteccibn de los intereses econdmicos y sociales de los
consumidores: Este derecho le permite exigir al consumidor la reparacion de los
dafos que haya sufrido como consecuencia de la adquisicibn de bienes o la
prestacion de servicios. Este derecho protege la economia doméstica garantizando
que la publicidad, promociones y ofertas, los sorteos, las clausulas de los contratos,

las garantias de los productos no engarien al consumidor.

En esta época la publicidad tiene un enorme impacto social, trata de influir en el
comportamiento de los consumidores. Por eso, la ley regula las técnicas publicitarias,
estableciendo que han de ser fieles a la realidad de los servicios y productos que se
anuncian. La oferta, promocion y publicidad falsa o engafosa de los productos o
servicios sera sancionada como fraude y las Asociaciones de Consumidores estan

legitimadas para perseguirla y hacerla cesar.

En la mayoria de los casos los contratos de compra de bienes de consumo o de
utilizacion de servicios estan ya casi totalmente redactados por la empresa

suministradora, dejando en blanco unas cuantas clausulas, de modo que el consumidor
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se adhiere al contrato aceptando las condiciones impuestas por el vendedor. Esto
puede dar lugar a abusos ya que se pueden consignar clausulas que perjudiquen al
consumidor y que le dejen practicamente indefenso. Es por ello por lo que la ley

establece que estas clausulas deben cumplir una serie de requisitos.

Otra manifestacion mas del derecho a la protecciéon de los intereses econdmicos y
sociales es la relativa a la garantia postventa de los productos, que debe entregarse al

consumidor en el momento de la compra.

g) Derecho a la representacion: Este derecho de vital importancia consiste en que los
consumidores pueden formar y organizarse bajo asociaciones para la defensa de

sus intereses comunes.

En Guatemala existen instituciones publicas y privadas encargadas de velar por los derechos
del consumidor, siendo la mas antigua la creada por el Ministerio de Economia que tuvo sus
primeros intentos en la década de los anos cuarenta y que se encargaba de velar por el control
de precios y abastecimientos, esta evolucioné hasta llegar a ser lo que hoy en dia se conoce
como Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) la cual se encuentra adscrita a
Ministerio de Economia. Por su parte las instituciones privadas iniciaron su gestiéon en los afios
ochenta dentro de éstas se encuentran, la Liga del Consumidor y el Centro de Defensa al

Consumidor.
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CAPITULOII

2. Situacion legal de los derechos del consumidor en Guatemala

El marco normativo de los derechos del consumidor en Guatemala, se encuentra
precedido por la Declaraciéon Universal de los Derechos Humanos y la Constitucion
Politica de la Republica. El conjunto de normas que regulan los derechos del
consumidor no son unicamente las normas especificas de la materia, se integra
ademas con normas que tratan sobre la igualdad, la seguridad, la salud, la proteccion a
la integridad de la persona y la busqueda del interés comin sobre el particular. No
obstante lo anterior el principal cuerpo legal en materia de derechos del consumidor es
la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario Decreto Numero 006-2003 del Congreso

de la Republica.

La importancia de la tutelaridad del estado dentro de una relacion de consumo radica
en el hecho de si el estado debe ser considerado como un ente controlador y proveedor
0 como regulador. La tendencia actual ha demostrado que el estado debe intervenir en
el proceso economico asegurando a los agentes econdmicos proveedor y consumidor
que su relacion y actividad se desarrollara con la certeza que existe un ordenamiento
que vela por la proteccidon del equilibrio entre las partes, la igualdad en el mercado y el

respeto de las normas juridicas que protejan y regulen la relacidon de consumo.

El estado debe establecer que las reglas dentro del mercado sean las mas apropiadas y

aptas para el desarrollo, debe impulsar y definir las politicas publicas al respecto con la
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colaboraciéon de los grupos involucrados, la formulacion y la retroalimentacion dé’\lgg

<

nuevos rumbos a tomar. “Por lo tanto la presencia del estado en la regulacion de las

relaciones de consumo debe ser obligatoria y esencial.”'®

El estado en ejercicio de la denominada poder de policia, es decir la capacidad que
tiene para verificar y controlar que se cumplan las reglamentaciones que dicta, la cual
es una potestad administrativa, posee las competencias necesarias a fin de actuar con
el objeto de controlar y supervisar si, en materia de consumo, las normas restrictivas
de la autonomia de la voluntad del proveedor y reglamentarias destinada a tutelar los
derechos de los usuarios y consumidores, son cumplidas por los proveedores. En caso
de incumplimiento la administracion estatal tiene la potestad de aplicar sanciones

respectivas.

2.1. Antecedentes

Entre los antecedentes histéricos guatemaltecos se encuentra el Decreto 1-85, emitido
el 14 de enero de 1985 y publicado en el Diario Oficial nUmero 46, el 15 de septiembre
del mismo afo, llamandose el mismo Ley de Proteccion al Consumidor, durante el
gobierno de Facto del General Mejia Victores y cuyo objetivo era basicamente el control
del precio inmoderado que existia en los servicios fundamentales y en el precio de los
productos para la sociedad guatemalteca, asi como también determinar las sanciones

correspondientes y establecer los delitos econémicos.

YBroyRosell, Carlos Rubén. “Andlisis juridico del derecho de proteccién al consumidor en
Guatemala y la funcién de la direccién de atenclén y asistencia al consumidor en su aplicacion”.
Pag. 10
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para la sociedad guatemalteca, asi como también determinar las sancion
correspondientes y establecer los delitos econdmicos.

El Acuerdo Gubernativo nimero 48-85 que contiene el Reglamento de la Ley de
Proteccion al Consumidor fue emitido el 25 de enero de 1985 y publicado en el diario

oficial nUmero 57 el 30 de enero del mismo afo, también durante el gobierno de facto.

Posteriormente, fue emitido el Decreto nimero 58-87 relativo a la Ley deAbastecimiento
y Control de Precios de los Productos esenciales, a través delCongreso de la Republica
de Guatemala de fecha 13 de septiembre de 1987, publicado en el Diario Oficial numero
13 de fecha 22 de septiembre de 1987, teniendo como objetivo primordial facultar al
Ministerio de Economia para establecer y fijar los precios maximos para vender los

productos esenciales y basicos a la sociedad guatemalteca.

Luego se emitié el Acuerdo Gubernativo nimero 387-87 el 29 de mayo de 1987, en dicho
acuerdo se aprobaron los distintos estatutos de la Asociacién Liga del Consumidor. La
misma fue determinada como una identidad de iniciativa privada. Entre sus distintas
actividades se encargo de la publicacién de una revista llamada “Reporte al Consumidor”.
También fue creado el foro permanente de proteccioén al consumidor el cual entre sus

objetivos primordiales, pueden mencionarse los siguientes.

a) Evitar la duplicidad de los esfuerzos mediante el mejoramiento de la forma en que se
aprovechan los recursos institucionales de cada una de las distintas organizaciones

existentes.
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b) Lograr un mejor desarrollo de las actividades y dé los programas que se llevan a ca }
asi como constituir instancias representativas, encargadas de apoyar y gestionar
diversas acciones juridicas, politicas y legislativas encargadas de la promocién de los

derechos del consumidor enfocados desde puntos de vista estratégicos y amplios.

Posteriormente en el mes de noviembre del ano 1992, es desarrollado el primer seminario
sub — regional, llamado: El Mejoramiento de Proteccion al Consumidor, dicho seminario
fue realizado por la Organizacion Internacional de

Asociaciones de Consumidores, en Antigua Guatemala, y cuyos objetivos primordiales

fueron, los que a continuacion se indican:

a) Definicidn y promocién de estrategias encaminadas al desarrollo de programas para
mejorar la proteccion brindada al consumidor.

b) Establecimiento de mecanismos de enlace, coordinacién y comunicacion entre los
diversos grupos y organizaciones. Dichos mecanismos fueron promovidos por la

organizacion internacional de asociaciones de consumidores.

Otros de los antecedentes de la historia de Guatemala, en lo relacionado a la debida
proteccion y apoyo con la que debe contar el consumidor guatemalteco se encuentran
constituidos por el proyecto de ley que fue desarrollado por el Ministerio de Economia, el

cual fue llamado Direccion General del Consumidor, y que no fue aprobado.

El Acuerdo Gubernativo numero 425-95 de fecha 4 de septiembre de 1995, publicado el

7 de septiembre del mismo afo en el Diario Oficial, cred la Direccion de Atencion y
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Consumidores se celebra el 15 de marzo de 1996, para que exista un debido respeg" " 6ﬁy
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apoyo en beneficio a todos los consumidores en nuestra sociedad guatemalteca.

Actualmente nos regimos por la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario Decreto
numero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala y por su Reglamento,

Acuerdo Gubernativo 777-2003.
2.2. Declaracion Universal de los Derechos Humanos

Los derechos humanos constituyen las facultades y premogativas propias de todos los
hombres. La Declaracion Universal de los Derechos Humanos proclamada por la
Asamblea General de las Naciones Unidas el 10 de diciembre de 1948, estipula los
siguientes derechos del hombre relacionados con los derechos de los consumidores y
usuarios:

_a) Derecho de igualdad: porque todos los seres humanos nacen libres e iguales en
dignidad y derechos de toda indolre, sin importar su raza, color, sexo, idioma,
religidn, opinién politica o de cualquier otra indole, origen nacional o social, posicidon
econdmica, nacimiento o cualquier otra condicion, reglados en los Articulos 1,2y 7

b) Derecho a la vida, libertad y seguridad: porque debe garantizarse que los servicios y
productos que las personas consumen noO causaran perjuicios a la vida, libertad o
seguridad de ellas mismas o de su familia, regulado en el Articulo 3

c) Derecho de asociarse: Todas las personas tienen la libertad de reunirse y asociarse

en forma pacifica para velar por sus derechos como consumidores y usuarios,

regulado en el Articulo 20
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d) Derecho a satisfaccion de los derechos econémicos: porque las personas necesjtgn ‘, /
que sus derechos econdmicos sean protegidos a fin de garantizar su dignidad y gl: —
libre desarrollo de su personalidad, regulado en el Articulo 322.

e) Derecho a nivel de vida adecuado: porque se debe garantizar a las personas y sus
familias su salud y bienestar, velando por la calidad de los productos destinados a
la alimentacion, el vestido, la vivienda, la asistencia médica y los servicios sociales
necesarios, regulado en el Articulo 325.

f) Derecho a la educacion: porque solo la instruccién y formacién a las personas sobre
los derechos que poseen como consumidores permitira el pleno desarrollo de su

personalidad humana regulado en el Articulo 326.
2.3. Constitucion Politica de la Republica de Guatemala

En relacion a los derechos del consumidor y usuario, la Constitucidn Politica de la

Republica de Guatemala reconoce los siguientes derechos individuales que amparan

toda queja o acciéon legal que pueden iniciar los consumidores y usuarios al

considerarse afectados.

a) Libertad e igualdad: en cuanto a que todas las personas son iguales ante la ley, con
los mismos derechos y libertades; asi mismo, nadie puede ser perseguido ni
molestado por sus opiniones o0 actos que no impliquen infracciéon a la ley regulado
en el Articulos 34y 5.

b) Derecho defensa: porque nadie puede impedir la proteccion y defensa tanto de la

persona como de sus derechos, regulado en el Articulo 12.
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c) Derecho de peticion:porque ante toda violacibn que se cometa de -.:r’gs,o
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derechozs de las personas, se tiene derecho a dirigir en forma individual o™=
colectiva, peticiones ante la autoridad correspondiente, la cual esta obligada a
tramitarlas y resolverlas.,regulado en el Articulo 28.

d) Libre acceso a tribunales y dependencias del Estado:en cuanto a que las
personas tienen la facultad de iniciar acciones legales y exigir el cumplimiento
de sus derechosante los tribunales, dependencias y oficinas del Estado
respectivasregulado en el Articulo 29

e) Derecho de asociacion:porque todas las personas tienen derecho a asociarse
libremente para exigir el cumplimiento de sus derechosregulado en el Articulo
34

f) Libre emisién del pensamiento: porque es inviolable el derecho de las personas
a expresar su pensamiento sin censuraregulado en el Articulo 35.

g) Accion contra infractores y legitimidad de resistencia: porque toda persona que
hubiere sido afectada en sus derechos puede mediante la denuncia, iniciar el

enjuiciamiento de los mismos,regulado en el Articulo 45

Asimismo, el referido cuerpo legal estipula que el estado guatemalteco es el
responsable de velar que la alimentacién y nutricibn de la poblacion reuna los
requisitos minimos de salud. regulado en el Articulo 99 Ademas, tiene como
obligacion fundamental, velar por la calidad de los productos de consumo interno y
de los destinados a la exportacion, para garantizar a los consumidores, su salud,

seguridad y legitimos intereses econdmicosregulado en el Articulo 119 literal i)
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Finalmente, la Carta Magna también prohibe los monopolios y establece que es debég ..
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del estado proteger la economia del mercado e impedir que las asociaciones restrinjan

la libertad del mercado en perjuicio de los consumidores y usuarios regulado en el

Articulo 130.

2.4. Ley de Proteccion del Consumidor y Usuario (Decreto Niimero 006-2003)

La ley de Protecciéon del Consumidor y Usuario, Decreto Numero 006-2003 del
Congreso de la Republica entrd en vigencia el 26 de marzo de 2003 y derogé deroga la
Ley de Proteccion al Consumidor, Decreto Ley 1-85 del Jefe de Estado, y las
disposiciones reglamentarias derivadas de la misma. La Ley consta de 4 considerandos
y 113 articulos. Su estructura es la siguiente:
= Capitulo I: Disposiciones generales (Articulos del 1 al 3)
= Capitulo II: De los consumidores, usuarios y proveedores

» Seccibén I: De los derechos de consumidores y usuarios (Articulos 4 y 5)

» Seccion Il: De las organizaciones de los consumidores y usuarios (Articulos

del 6 al 13)

» Seccion llI: De los proveedores (Articulos del 14 al 17)
= Capitulo lll: Disposiciones especiales

» Seccion I: Informacién y publicidad (Articulos del 18 al 25)

» Seccion ll: Normalizacién y metrologia (Articulo 26)

» Seccion lll: Créditos para el consumo (Articulos 27 y 28)

> Seccion IV: Prestacion de servicios (Articulos del 29 al 34)

» Seccidn V: Servicios publicos (Articulos del 35 al 38)
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» Seccidn VI: Seguridad de los productos y servicios (Articulos del 39 al 46yn 7
» Seccion VII: Protecciéon contractual (Articulos 47 al 52) |
= Capitulo IV: Direccion de atencion y asistencia al consumidor
» Seccidn |: Disposiciones generales (Articulos 53 y 54)
» Seccién ll: Director (Articulos del 55 al 62)
» Seccidn lll: Régimen econdmico y financiero (Articulo 63)
» Seccidn IV: Control y fiscalizacion (Articulos 64 y 65)
= Capitulo V: Funcién y programas de tutela (Articulos 66 y 67)
»= Capitulo VI: Infracciones y sanciones (Articulos del 68 al 76)
» Capitulo VII: Procedimientos administrativos para la solucién de conflictos
> Seccidn |: Disposiciones generales (Articulos del 77 al 81)
Seccion lI: Arreglo directo y conciliatorio entre las partes (Articulo 82)
Seccién Ill: Arbitraje de consumo (Articulo 83)

Seccion IV: Proceso administrativo (Articulos del 84 al 98)

vV V V V¥V

Seccidn V: Aplicacion de las sanciones (Articulos 99 al 104)
» Capitulo VIIi: Impugnacién de las resoluciones (Articulos 105 y 106)
= Capitulo IX: Disposiciones transitorias, finales y derogatorias (Articulos del 107 al

113)

En el primer considerando los legisladores establecieron los principios en los que se
basa la ley: i) la defensa de consumidores y usuarios, ii) la preservacién de la calidad
de los productos, iii) la proteccidon a la salud del consumidor, iv) la protecciéon a la

seguridad del consumidor y v) la preservacion de los legitimos intereses econémicos.
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El considerando segundo hace referencia a que Guatemala adquiri6 el compromisc‘):‘;j_d‘:e‘_:_
aplicar y cumplir las directrices para la proteccién del consumidor, aprobadas por la
Asamblea General de la Organizacidbn de Naciones Unidas, mediante resolucion
numero 39/248 de 9 de abril de 1985, por lo que el estado tiene el compromiso
internacional de procurar la efectiva proteccidon y salvaguarda de los derechos e

intereses legitimos de los consumidores.

El tercer considerando hace mencion del principio de justicia social y el cuarto
considerando indica la necesidad de reunir en un cuerpo normativo coherente y unitario
la legislacion referente a los derechos del consumidor como una medida para evitar la

dispersion y el menoscabo.

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario tiene por objeto promover, divulgar y
defender los derechos de los consumidores y usuarios, establecer las infracciones,
sanciones y los procedimientos aplicables en esta materia. Las normas de esta ley son
tutelares de los consumidores y usuarios y constituyen un minimo de derechos y

garantias de caracter irrenunciable, de interés social y de orden publico.

El estado guatemalteco reconoce a los consumidores y usuarios los siguientes
derechos: la proteccidén de su vida, salud y seguridad en la adquisicidon, consumo y uso
de bienes y servicios diversos; la libre eleccion del bien o servicio a adquirir; la libre
contratacién; el libre acceso a informacién veraz, suficiente, clara y oportuna sobre los
bienes y servicios, incluyendo la informacién relacionada a sus precios, caracteristicas

cualidades, contenido y riesgos que eventualmente pudieren presentar;, la
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ser reclamada en caso de dafos o perjuicios que la persona pueda sufrir pQg

incumplimiento de lo pactado con el provéedor de los bienes o servicios; la posibilidad de
reposicidén del producto o del reembolso del precio pagado por el producto que sea de
inferior calidad a la ofrecida por el proveedor; a que el proveedor sostenga los precios
publicitados por los productos; la devolucién de los productos que no hubieren sido
requeridos por el consumidor o usuario al proveedor, sin la obligacion de efectuar pago
alguno; la formacioén que debe darse a consumidores y usuarios sobre la forma adecuada
de consumir o usar los bienes adquiridos o servicios contratados; la utilizacion del libro
de quejas para dejar registro por escrito de alguna inconformidad que el consumidor o

usuario tenga en relacion al bien adquirido o al servicio contratado.

Estos derechos preceptuados en la ley de protecciéon al consumidor y usuario los regula
como basicos 0 minimos, sin perjuicio de los demas reconocidos y regulados en otras

leyes.

2.5. Reglamento de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario (Acuerdo

Gubernativo numero 777-2003)

Con la promulgacién del Reglamento de la Ley de Proteccidén al Consumidor y Usuario,
contenido en el Acuerdo Gubernativo nimero 777-2003, que entré en vigencia el 22 de
diciembre de 2003, se desarrollan los procedimientos administrativos y los demas
necesarios, como la inscripcion y registro de las Organizaciones de Consumidores y

usuarios y las normas de calidad para la aplicacion de la Ley.
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Este cuerpo legal estipula que los proveedores que intervengan en la distribucié'”r”"f\...y:_, oex

S

comercializacion, seran responsables solidarios del incumplimiento de la informacion
basica consignada en etiquetas, envolturas, envases y empaques, asi como de las
caracteristicas que esta informacién debe reunir segun dicho articulo. Excepto, los
productos de mercados cantonales (verduras, frutas, legumbres, granos etc.); o

aquellos que por su naturaleza se venden a granel. (Art. 19)

También establece la obligatoriedad de la exhibiciobn de precios de los bienes y
servicios que ofrecen los propietarios de los establecimientos y el derecho de los
consumidores y usuarios y las organizaciones de éstos, al tener conocimiento que se
esta incumpliendo esta obligacion, de hacer la denuncia respectiva ante la Unidad

Administrativa que designe La Direccién, regulado en el Articulo 20.

Asimismo preceptua que todas las promociones, ofertas o liquidaciones de temporada,
en las cuales se ofrezca algun incentivo para participar en concursos o sorteos, el
proveedor debera hacer del conocimiento del consumidor y usuario la forma en la que
se hara el concurso o sorteo, el lugar y la hora en la que se llevard a cabo dicha
actividad, por los medios de comunicacién idéneos, asi mismo debera informar por los

mismos medios los resultados de dichos concursos 0 sorteos, regulado en el Articulo 22.

El reglamento enunciado establece el derecho de presentar la denuncia, en caso de
haberse utilizado publicidad engafosa, regulado en el Articulo 21. Y por otra parte,
determina que para que proceda toda solicitud de reparacidn, restitucion, reposicion o

devolucion presentada ante sus oficios, previamente el consumidor o usuario debera
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interponer la denuncia a la Direccion y debera demostrar que registré su reclamo en
libro de quejas. Posteriormente, si la autoridad lo estima con lugar, determinara el monto

de la indemnizacion a cancelar por los darfios ocasionados,regulado en el Articulo 44.
2.6. Cédigo Civil, Decreto Ley 106

El Cédigo Civil guatemalteco, consigna que el consumidor de una cosa puede solicitar al
enajenante que efectue el saneamiento por vicios ocultos del contrato oneroso en que se

le transfiere la propiedad, posesion, uso, goce o disfrute de la cosa adquirida. (Art. 1543)

Por otra parte, el referido cuerpo legal estipula que el enajenante esta obligado efectuar
el saneamiento por los vicios o los defectos ocultos que la cosa enajenada posea, que la
hagan impropia o inutil para el uso a que se le destina y que de haberlo sabido el
adquiriente (el consumidor), no hubiera aceptado la cosa o el precio convenido, regulado

en el Articulo 1559.

Asimismo, el Cédigo Civil determina que en caso de que el enajenante de los productos
se enriquezca sin causa legitima y con perjuicio del consumidor, éste se encuentra
obligado a indemnizarlo en la medida de su enriquecimiento indebido. (Art. 1616)

La referida ley también regula que la persona que cause dafio o perjuicio a otra, ya sea
en forma intencional, por descuido o imprudencia, esta obligada a repararlo a la persona

afectada, regulado en el Articulo 1645.
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Si una persona hubiere cometido un delito doloso o culposo, esta obligado a reparar
victima los dafios o perjuicios que le haya causado con la comision del delito, regulado

en el Articulo 1646.
2.7. Cédigo Penal Decreto nimero 17-73 del Congreso de la Republica

En cuanto a la violacidon de los derechos del consumidor, el Codigo Penal guatemalteco

vigente regula como delitos:

a) El delito de monopolio: Por el cual la ley penal sanciona con pena de prisiéon de seis
meses a cinco anos y multa de quinientos a diez mil quetzales, todo acto que realice
una persona con fines ilicitos y que cause perjuicio a la economia nacional, como la
absorcion de la produccién de uno 0 mas ramos industriales o de la misma actividad
comercial o0 agropecuaria; o bien, cuando en perjuicio de los particulares, se simule la
constitucién de varias empresas, para vender cierta clase de géneros a determinados

precios, ,regulado en el Articulo 340.

Adicionalmente, esta ley reconoce como otras formas de monopolio: el acaparar
determinados productos de primera necesidad con el propésito de provocar el alza de los
precios en el mercado interno; la realizacién de actos que impidan la libre concurrencia
en la produccién o en el comercio, asi como de los que limiten la produccidn o elaboracién
de algun articulo; y la exportacién de articulos de primera necesidad cuando este acto

pueda provocar la escasez o carestia en el mercado interno, ,regulado en el Articulo 341.
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necesidad cuando este acto pueda provocar la escasez o carestia en el meré'fa,ﬁo

g
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interno, , regulado en el Articulo 341.

b)

d)

Delito de especulacion: por el que la ley penal sanciona a la persona que propague
falsos rumores o noticias 0 desvie las leyes de la libre oferta y demanda, y de la
que mediante cualquier acto produzca una disminucion del precio de los productos
objeto de un contrato, con pena de prision de uno a cinco afios y multa de un mil a

cien mil quetzales, regulado en el Articulo 342

Delito de estafa propia: por el que la ley sanciona con pena de prisidn de seis meses
a cuatro ainos y multa de doscientos a diez mil quetzales, a la persona que hace que
otra incurra en error, usando algun tipo de ardid o engano, para defraudarlo en su

patrimonio, regulado en el Articulo 263.

Casos especiales de estafa: la ley penal sanciona a la persona que altere la calidad
o peso de las joyas; defraude mediante la utilizacidbn de pesas falsas; enajene
bienes inmuebles fingiendo ser el propietario del mismo; cuando enajene bienes
gravados o con otro tipo de limitaciones, afirmando falsamente en el negocio que los
bienes estan libres de éstos; a quien enajene por separado de la misma cosa a dos
0 mas personas; a quien disponga de los bienes sin haber cancelado el ultimo pago;
a quien despoje de sus bienes a cualquier persona utilizando algun engafio o

aprovechandose de la inexperiencia del menor de edad, regulado en el Articulo 264.
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2.8. Cédigo de Comercio Decreto numero 2-70 del Congreso de la Republica

Este cuerpo legal, se refiere a la prohibicion de monopolios, igualmente sancionado por
el Articulo 340 del Codigo Penal vigente, y establece que todas las empresas tienen
obligacibn de contratar con cualquiera que requiera sus servicios o0 productos,
observando igualdad de trato entre las diversas categorias de consumidores, reguladb en

el Articulo 361.
2.9. Cédigo de Salud Decreto numero 90-97 del Congreso de la Republica

En cuanto al Cédigo de Salud, éste preceptua que corresponde al Ministerio de Salud
Publica y Asistencia social, la labor de desarrollar la funcidon de prevencién y control en
las etapas de procesamiento, distribucién, transporte y comercializacién de alimentos
procesados de toda clase; asi como actuar junto con el Ministerio de Energia y Minas a
través de su dependencia especifica, para realizar el control y la certificaciébn de los
niveles de radiactividad en los alimentos, asi como determinacion de la aptitud para el

consumo de dichos alimentos, regulado en el Articulo 130.
Asimismo, corresponde al Ministerio de Agricultura y Ganaderia y Alimentacion, la labor

de prevencion y control en las etapas de produccion, transformaciéon, almacenamiento,

transporte, importacion y exportacién de alimentos naturales no procesados.
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CAPITULO Il e,

3. Anadlisis del Articulo 2 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario

Desarrollar la evolucidon histérica de los derechos del consumidor y usuario, entender
cémo fue que un concepto, el de consumidor, correspondia a todos, concebir el interés
del Estado porque relaciones eminentemente privadas estuvieran enmarcadas dentro
de responsabilidades de orden publico y crear una red de asociaciones y organismos
nacionales e internacionales que velaran por la nueva normativa. Todo ello fue
abordado en el capitulo |, de manera que no volveremos sobre cuestiones ya
expuestas, aunque si recalcar que consumidor o usuario es el actor final de las

actividades productivas de bienes y servicios.

En el capitulo Il se desarrollo la situacion legal de los derechos del consumidor en
Guatemala, y para ello se siguid con la légica de exponer la ubicacién de los derechos
del consumidor dentro de las normas constitucionales y de derechos humanos,
continuar con las normas de caracter ordinario para recalar en las reglamentarias. De

toda esa exposiciéon normativa, transcribiré unos cuantos articulos:

3.1. Articulo 2 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario

“Articulo 2 Ambito de aplicacién. Estan sujetos a las disposiciones de esta ley todos
los actos juridicos que se realicen entre proveedores y consumidores y/o usuarios

dentro del territorio nacional; se aplicara a todos los agentes econdmicos, se trate de
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personas naturales o juridicas. Lo normado en leyes especiales, asi como en”\;bs

. . T . . 2 . ..
servicios publicos con legislacidn especifica y cuya actuacion sea controlada por los

érganos que la misma contemple, se regiran por esas normas, aplicandose esta ley en
forma supletoria. Esta ley no serd aplicable a los servicios personales prestados en
virtud de una relacién laboral, ni a los servicios profesionales o técnicos para cuyo

ejercicio se requiera tener titulo facultativo.”

Esta norma contiene tres supuestos tan claros que estan separados por un punto y
seguido. De los tres supuestos dos son prescriptivos y uno es prohibitivo. Ademas el

primero contiene la regla general y los siguientes las excepciones a la regla.

a) Supuesto 1: “Estan sujetos a las disposiciones de esta ley todos los actos juridicos
que se realicen entre proveedores y consumidores y/o usuarios dentro del territorio
nacional; se aplicara a todos los agentes econdmicos, se trate de personas

naturales o juridicas.”

Este supuesto juridico contiene la norma general, aqui se encuentra de manera amplia
el ambito de aplicacién de la ley, es decir, todos los fendbmenos y hechos sociales que
al analizarse encuentran su explicacion y solucion juridica en lo regulado por la Ley de
Proteccién al Consumidor y Usuario. (Recordar que el derecho y su entramado legal
busca ser coherente y total, de manera que la solucion de un hecho factico requiere la

aplicacion de muchas normas juridicas).
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A la pregunta 4 En cudles situaciones se aplica la Ley de Proteccion al Consumidoﬁ y.
Usuario?, la respuesta corta seria: a los actos de consumo, mientras que una respuesta
desarrollada seria: a todas aquellas manifestaciones de la voluntad con consecuencias
juridicas, realizadas dentro del territorio de Guatemala y llevadas a cabo entre una
persona individual o colectiva que se dedica a la prestacioén de bienes y servicios y una

persona que consume el bien o servicios como agente ultimo de la actividad productiva.

b) Supuesto 2: Lo normado en leyes especiales, asi como en los servicios publicos con
legislacion especifica y cuya actuaciéon sea controlada por los érganos que la misma

contemple, se regiran por esas normas, aplicandose esta ley en forma supletoria.

Este supuesto contempla la supletoriedad de la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, lo cual implica una aplicacion indirecta y limitada. Este supuesto restringe los
derechos del consumidor al dejar fuera de su esfera normativa actos juridicos entre

proveedores y consumidores o usuarios.

c) Supuesto 3: Esta ley no sera aplicable a los servicios personales prestados en virtud
de una relacién laboral, ni a los servicios profesionales o técnicos para cuyo ejercicio

se requiera tener titulo facultativo.

El tercer supuesto es una prohibicién, si en el anterior se limitaba la aplicacion de la Ley
en este se suprime cuando los actos juridicos son prestados por profesionales o
técnicos. Si bien es discutible esta exclusiéon, esta ampliamente reconocida por la

doctrina y por la legislacibn comparada el hecho que profesionales y técnicos no
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equiparable al de los proveedores de productos y servicios de masas. Por lo tanto

cliente, se acepta, no es un consumidor.

3.2. Ambito de aplicacién de la Ley

Todo cuerpo normativo y toda norma juridica tienen un ambito de aplicacién. El ambito
de aplicacion de la ley implica establecer limites, fronteras que no se pueden traspasar

sin cometer una ilegalidad. Toda ley tiene una aplicacion restrictiva.

Tedricamente solo las leyes de caracter natural (derechos humanos) tienen aplicacién
universal (lo cual no implica el reconocimiento por el Estado, aunque si la legitimidad para
que los ciudadanos las exijan); fuera de estas, toda ley escrita 0 no escrita tiene un ambito
de aplicacion restrictivo, cuyo primer limite esta dado por el propio Estado y su soberania,

es decir, una ley sera aplicable solo en el ambito de la soberania del Estado que la emitio.

Delimitado el ambito de aplicacidon dado por la soberania, el organismo encargado de
sancionar la ley, pone limites de caracter temporal (plazo de vigencia de la ley), territorial
(si es para una zona especifica de todo el espacio geografico que comprende la
soberania del Estado), por condiciones objetivas de la persona (este limite a la aplicaciéon
de la ley ha sido utilizado en el pasado como un mecanismo para segregar a parte de la

poblacién por motivos principalmente raciales o religiosos.
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Es por ello que la ley siempre debe de ser general, debe incluir a toda la poblaciéﬁ-',:'y

salvo casos justificados el sujeto al que va dirigida la norma debe ser cualquier

ciudadano, es decir cualquier persona mayor de edad.

No obstante lo anterior, hay leyes cuya aplicacion solo puede ser para grupos de la
poblacidn, por ejemplo la ley del adulto mayor va dirigida a personas de la tercera edad;
la ley de nacionalidad para personas extranjeras, las leyes relacionadas a los pueblos

indigenas, etc.).

Limitar una ley por razén de su materia es siempre necesario, y por una sencilla razén:
la materia ordena y orienta al sujeto de derecho de como y en donde debe solicitar la
tutela por parte del Estado; de manera que limitar una ley por razé6n de su materia
permite el correcto funcionamiento de los recursos administrativos y las leyes

procesales.

Doctrinaria y legalmente se reconocen principalmente dos ambitos de aplicacion: el
espacial y el temporal. El primero implica la zona geogréfica dentro de la cual la
aplicacion de la ley es de observancia general, es decir, de aplicacion erga omnes y sin

posibilidad de argumentar ignorancia o desconocimiento de la misma.

La ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, en el articulo dos establece el ambito de

aplicacion territorial de la ley al establecer que se aplica en todo el territorio nacional.
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“quince dias después de su publicaciéon”, lo que sucedio el 26 de marzo de 2003; si
embargo esto establece unicamente el inicio del intervalo, el momento en que cobra
observancia general la norma, no asi cuando deja de surtir efectos en las relaciones
interpersonales. Para conocer el final del intervalo habra que esperar su derogatoria, al
igual que el Decreto 006-2003 derogd el Decreto Ley 1-85, puede ser que en el futuro la
Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario sea derogada por una ley nueva. En
conclusiéon podemos decir que el ambito temporal de la Ley es desde el 26 de marzo de

2003 hacia futuro.

El ambito de aplicaciéh mencionado es el personal, que se establece un limite en cuanto
a las personas o sujetos que se ven afectados por la aplicacion de la ley. Es un dicho
popular que las leyes no pueden tener dedicatorias, esto implica que no se legisla para
una persona en particular. Las leyes siempre deben ir orientadas a grupos generales, por
ejemplo: el Codigo de Comercio para los comerciantes, el Cédigo de Trabajo para los

trabajadores, el Cédigo Militar para los militares, etc.

Si bien estos son segmentos de la poblacidn lo importante radica en que cualquiera puede
ser sujeto de esas leyes. No todos somos comerciantes pero cualquiera podria serlo. En
la ley de Proteccién al Consumidor y Usuario se establecen dos sujetos de aplicacion de
la ley: consumidores y/o usuarios por un lado y proveedores 0 agentes economicos por
el otro. En ambos casos el sujeto puede ser una persona individual o colectiva. El Articulo
dos prohibe a sujetos que se encuentran en una relacion de trabajo o bajo un contrato de
servicios técnicos o profesionales ser consideradas proveedores de un bien o servicio,

esta exclusion es ampliamente aceptada por la doctrina y la legislacién comparada.
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0 bajo un contrato de servicios técnicos o profesionales ser considerados proveedo‘r’esg,,_,., S

de un bien o servicio, esta exclusién es ampliamente aceptada por fa doctrina y la

legislacion comparada.

El ambito de aplicacién de la ley por razén de su materia, como se expuso en este
mismo capitulo tiende a ordenar y orientar el uso de los recursos administrativos y las
leyes procedimentales o adjetivas. Cuando una ley reconoce o brinda determinado
derecho, implicitamente reconoce o brinda determinado procedimiento para su

exigencia. Este procedimiento puede ser administrativo o judicial.

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario reconoce derechos para los
consumidores y usuarios, y como cualquier derecho, estos pueden ser vulnerados de
modo que hay procedimientos mediante los cuales los consumidores o usuarios pueden
exigirlos (hacerlos efectivos) ya sea ante autoridades administrativas (DIACO) o
judiciales (jueces y magistrados). En Guatemala existen dos limitaciones estructurales:
la primera es que no existen juzgados con competencia especifica para derechos del
consumidor, de manera que son los de derecho comun los que conocerian de un

asunto relacionado a derechos del consumidor.

La segunda, es que mediante en el Articulo 2 de la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario el procedimiento administrativo de denuncia por violacién a los derechos del
consumidor que se debe tramitar ante la DIACO, queda sin efecto para aquellos

servicios brindados por un proveedor cuya actividad tenga una ley y autoridades
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agua, servicio de luz y el servicio de tarjetas de crédito.

3.3. Actos juridicos de aplicacion directa y actos juridicos de aplicacion supletoria

de las normas de proteccion al consumidor

La aplicacion directa de una norma juridica implica que un cuerpo normativo es utilizado
preferentemente sobre otros para la resolucion o subsuncién de un fenémeno de la
realidad, es decir, que mediante técnicas interpretativas se intenta encontrar la solucion
al problema factico mediante la aplicacidn exclusiva de un determinado conjunto de

normas juridicas.

Para que el derecho sea una ciencia coherente y total o al menos intentar serlo, es
necesaria la existencia de limites y categorias que faciliten su aplicacién arménica. Uno
de los beneficios mas preciados para una sociedad que respeta y aplica sus leyes es la
creacion de un orden de convivencia. Imposible de lograrlo si dentro del entramado
legal, reglamentario y jurisprudencial existen las contradicciones simplistas y la facilidad

de aquello que dice el refran de “hecha la ley, hecha la trampa’.

Los ambitos de aplicacibn de las leyes son limites y categorias que buscan la
ordenacion légica de las leyes. Ordenarlas para que nos solucionen el caos. Establecer
su territorio, la temporalidad, la materia, los actos, los sujetos etc. Viviriamos en un

ordenamiento legal carente de I6gica si para elaborar un contrato de arrendamiento
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dudaramos de la idoneidad de consultar o no el Decreto No. 25-94, o si las normas
posteriores no derogaran a las normas anteriores. Ahora bien, marcar la diferencia
entré una norma de derecho mercantil de una de derecho laboral no imposibilita que en
determinados casos su aplicacion sea concurrente, al contrario, lo excepcional es

presenciar un hecho que se resuelve exclusivamente utilizando un solo cuerpo legal. La

realidad es siempre mas compleja.

Los casos de laboratorio, son para eso, para el estudio y el analisis. De igual manera,
que lo normal sea que todo cuerpo normativo lleve aparejado las disposiciones
derogatorias no exime que por ejemplo para la elaboracién de la presente tesis se
consulte el Decreto 1-85, Ley de Proteccion al Consumidor, y se justifique como un

antecedente histérico o de derecho comparado.

La aplicacién directa de una norma al caso concreto implica la exclusién de otras. Un
ejemplo: Entre dos personas en donde una presta su tiempo, libertad y fuerza en
condiciones de dependencia y subordinacion y la otra en contraprestacion entrega una
remuneracion econémica, se da una relacion juridica, que la doctrina y la ley llaman

relacion de trabajo, en donde la primera es el trabajador y la segunda el patrono.

Para regular este tipo de relacién, es decir para determinar que derechos y que
obligaciones le corresponden a cada uno, existen las leyes de trabajo de caracter
sustantivo (Codigo de Trabajo y Contrato de Trabajo) y para poder exigir esos derechos
existen las leyes de trabajo de caracter administrativo y procesal (reglamentos del

Ministerio de Trabajo y Cadigo de Trabajo), y solo estas se aplican de manera directa,
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es decir, de las miles de leyes que existen en el ordenamiento juridico guatemalteco

son las normas de trabajo las que utilizamos para resolver un problema surgido dentro
de una relacién de trabajo. Ahora bien, en el Articulo 326 del Cddigo de Trabajo
establece que se aplicaran de manera supletoria las normas contenidas en el Cédigo
Procesal Civil y Mercantil, lo cual implica que sirven auxiliares a las leyes de trabajo al

momento de resolver problemas surgidos dentro de una relacion de trabajo.

Siguiendo la légica del ejemplo anterior: entre dos personas en donde una presta un
servicio 0 vende un producto y la otra paga por ese servicio o por ese producto se da
una relacion juridica, una relacion de consumo, en donde las leyes a aplicar de manera
directa deben ser las normas de derechos del consumidor y supletoriamente otras,
como podrian ser las normas de derecho comun; sin embargo el articulo 2 de la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario establece que cuando estas relaciones de
consumo tengan una ley especifica la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario se

aplicara de manera supletoria.

La ley de telecomunicaciones, la ley de bancos y la ley general de electricidad se
aplican de manera directa para resolver problemas que surgen de una relacion de
consumo entre proveedor y consumidor, y esto es asi aunque no tengan como principal
objetivo regular derechos del consumidor, sino que regular la constitucién y el
funcionamiento de las telefonias, los bancos y la empresa eléctrica respectivamente y

su relacion con el Estado.
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La aplicacién directa de las normas de derechos del consumidor resulta decisiva para la
pronta y efectiva intervencién de la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor.
Aplicar supletoriamente las normas de proteccion al consumidor es limitar la funcién de

la DIACO.

3.4. Andlisis sobre como el Articulo 2 de la Ley de Proteccién al Consumidor y

Usuario imposibilita la efectiva defensa de los derechos del consumidor

La defensa efectiva de los derechos del consumidor requiere de una serie de medidas y
condiciones que no son exclusivamente de caracter material o econémico. Muchas son
las causas por las cuales los derechos del consumidor no son respetados en Guatemala.
Una cultura basada en la sumisidén y en la tolerancia de abusos sistematicos de toda
indole (a la vida, la propiedad, el honor, etc.) es una de las causas, la falta de educacién

y formacién en materia de derechos del consumidor es otra, y de las mas importantes.

A nivel institucional las falencias de la Direccion de Asistencia y Atencion al Consumidor
representan un obstaculo insubsanable para la defensa y proteccién de los derechos del
consumidor, si esta institucion falla en su objetivo no existe una red de consumidores,

organismos privados nacionales o internacionales que puedan suplirla en su labor.

El presupuesto destinado a la DIACO es insuficiente para una efectiva cobertura de las

necesidades de los consumidores.
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demandas de los consumidores es preocupante. Unido a lo anterior hay un dato que
muestra la falta de voluntad por parte de las autoridades y politicos de dotar a la DIACO

de los instrumentos econdmicos necesarios para realizar la labor.

El Articulo 107 de la Ley de Proteccidén al Consumidor y Usuario, en sus disposiciones
transitorias, finales y derogatorias establece lo siguientes: “Articulo 107.Procuraduria. En
el plazo de cinco afnos contados a partir de la vigencia de la presente Ley, el Congreso
de la Republica debera emitir la disposicion legal pertinente para que la Direccidén de
Atencion y Asistencia al Consumidor se convierta en Procuraduria de la Defensa del

Consumidor y del Usuario.”

Han transcurrido ocho afios desde que entré en vigencia esta disposicion y a dia de hoy
no se ha creado la Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario. La comision
de derechos del consumidor del Congreso, ha realizado algunos intentos para que la
creacion de la procuraduria del consumidor fuera aprobada por el 6rgano legislativo. La
creacion de la procuraduria implicaria entre otras cosas una mayor asignacién

presupuestaria.

El Articulo 2 de la Ley imposibilita una efectiva defensa de los derechos del consumidor
y usuario, mediante una limitacidon a la competencia e intervencion de la DIACO en

asuntos donde existe una ley especial o los servicios publicos con legislacion especifica.
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3.5. Propuesta de reforma del Articulo 2 de la Ley de Proteccion al Consumidory

Slemala,

Usuario

Actualmente en el Articulo 2 de la Ley dé Proteccién al Consumidor y Usuario establece:
“Articulo 2 Ambito de aplicacion. Estan sujetos a las disposiciones de esta ley todos los
actos juridicos que se realicen entre proveedores y consumidores y/o usuarios dentro del
territorio nacional; se aplicara a todos los agentes econdmicos, se trate de personas
naturales o juridicas. Lo normado en leyes especiales, asi como en los servicios publicos
con legislacion especifica y cuya actuacion sea controlada por los 6rganos que la misma
contemple, se regiran por esas normas, aplicandose esta ley en forma supletoria. Esta
ley no sera aplicable a los servicios personales prestados en virtud de una relaciéon
laboral, ni a los servicios profesionales o técnicos para cuyo ejercicio se requiera tener

titulo facultativo.”

La propuesta de reforma implica una derogacidn parcial del articulo, especificamente el
supuesto que establece que lo normado en leyes especiales y los servicios con ley y
organos especificos se aplicara la Ley de Proteccidn al Consumidor y Usuario de manera

supletoria. La norma quedaria asi:

El articulo 2 Ambito de aplicacion. Estan sujetos a las disposiciones de esta ley todos los
actos juridicos que se realicen entre proveedores y consumidores y/o usuarios dentro del
territorio nacional; se aplicara a todos los agentes econémicos, se trate de personas

naturales o juridicas. Esta ley no sera aplicable a los servicios personales prestados en
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prestados en virtud de una relacién laboral, ni a los servicios profesionales o técnicos -

para cuyo ejercicio se requiera tener titulo facultativo.

Mediante esta reforma se lograria que actividades comerciales que sistematicamente
abusan de los derechos del consumidor, tengan que responder ante las denuncias y

control de la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor.

62



CAPITULO IV e

4. La Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor

4.1. Antecedentes

“Los organismos, o dependencias administrativas que precedieron a la actual Direccion

de Atencién y Asistencia al Consumidor son los siguientes.

a)

b)

»14

Oficina de Coordinacion de Precios y Abastecimientos: Esta oficina fue creada
mediante el Acuerdo Gubernativo de fecha 5 de junio de 1945, para la debida
aplicacidon del Decreto numero 90 Ley de Emergencia Econdémica, con el objeto de
impedir las fluctuaciones bruscas de los precios, velando por el mantenimiento de la
estabilidad y el equilibrio econdmico del pais, de acuerdo con las diversas leyes,

reglamentos y disposiciones de emergencias.

Oficina de estabilizacién econdémica: La Oficina de Estabilizacion Econdmica se crea
por medio del Acuerdo Presidencial del 18 de febrero de 1946, para suplantar la
Oficina de Coordinacion de Precios y Abastecimientos, la cual deja de funcionar por
no llenar los fines para los cuales habia sido creada y por resultar oneroso su
sostenimiento al erario nacional. Esta oficina cumple con las atribuciones

designadas a la oficina anterior.

' Direccion de atencién y asistencia del consumidor (DIACO). http://www.diaco.gob.gt/informacion.php
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c) Direccion General de la Economia Nacional: El cinco de enero de 1948, medianiei_

oA
-

Acuerdo Presidencial se crea la Direccion General de Economia Nacional. Esta se
cred con fines de suprimir la oficina anterior debido a que en el Acuerdo Presidencial
se dio una nueva organizacién complementaria distinta a la anterior; confiriéndole

las atribuciones que correspondia a la Oficina suprimida.

Debido a la confrontacién que en ese tiempo tenia el Ministerio de Economia y Trabajo,
se penso que esta Direccidn controlaria y regularia todo lo concerniente a la Economia
Nacional, de esa cuenta se formd entre su estructura el Departamento de Control de

Precios y Abastecimiento el cual quedd de todo lo relativo a controles de ese tipo.

d) Direccion General de Comercio Industrial y Controles: En el Acuerdo Presidencial
del 29 de julio de 1949, se manifestaba que por acuerdo del presupuesto era
necesario suprimir la Direccion General de la Economia Nacional y crear la
Direccion General de Comercio Industria y Controles, dandole las atribuciones que
aparecieran en su Reglamento Interno, el cual se sanciondé en el Acuerdo

Presidencial del 25 de julio de 1950, o sea un afo después de su creacion.

e) Departamento Administrativo de Economia y Trabajo: Con el Acuerdo Presidencial
del 28 de julio de 1953 se suprime la Direccién General de Comercio Industria y
Controles, y en su lugar se cred el Departamento Administrativo de Economia y
Trabajo, sefaldndose que sus atribuciones serian las mismas que tenia la direccion

que se cancelaba.
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Un afo después debido a las situaciones politicas imperantes en el pais y al cambloén\w
las posiciones, estructurales, en el Decreto 19 de la Junta de Gobiemo de la Republica
de Guatemala de fecha 15 de julio de 1954, se dispuso cancelar el Departamento
Administrativo de Economia y Trabajo, indicandose que en tanto se hacen las

revisiones pertinentes queda a cargo del Ministerio de Economia y Trabajo las

aplicaciones de los acuerdos vigentes sobre los precios y los articulos controlados.

f) Direccion de Politica Comercial y Financiera: El 31 de mayo de 1966 a través del
Reglamento Interno del Ministerio de Economia, se crea la Direcciéon de Politica
Comercial y Financiera. Entre las atribuciones que le fueron otorgadas, debia
recomendar las medidas pertinentes para lograr la estabilizacion de precios en el

mercado intemo.

g) Direccidn de Comercio Interno y Exterior: En 3 de enero de 1968, mediante Acuerdo
Gubernativo se dispuso fusionar la Direccion de Politica Comercial y Financiera y la
Direccion de Comercio Exterior, para crearse la Direccion de Comercio Interior y
Exterior. Esta nueva direccion debia proponer medidas adecuadas para la
estabilizaciéon y control de precios en el mercado intemo, como se puede observar
esta atribucion es similar a la que aparecia antes de la funcion indicada, con la unica

variante que se volvid a hablar de control de precios.

h) Oficina de Control de Precios: A través del Acuerdo No. 79 del Ministerio de

Ecbnomia, de fecha 17 de septiembre de 1979 se cre6 ia Oficina de Control de
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Precios adscrita a la Direccion de Comercio Interior y Exterior, para lograr Ios

objetivos de las medidas antiinflacionarias que se ha fijado el Gobierno.

i) Direccion General de Comercio: Con el Acuerdo Gubemativo No. 88-85 de fecha 11
de febrero de 1985, el Jefe de Estado, cred la Direccién General de Comercio, como
dependencia del Ministerio de Economia, en sustitucién de la Direccion de Comercio
Interior y Exterior y la Oficina de Regulacion de Precios del citado Ministerio,
designandole jurisdiccion en toda la Republica y una duracién indefinida. Se cancelo
el Centro Nacional de Promocién de las Exportaciones GUATEXPRO, con el objeto

de racionalizar los recursos y evitar la duplicidad de funciones.

El tema de proteccién al consumidor adquirié importancia desde 1985 cuando se emitid
el primer cuerpo legal sobre la materia, el Decreto Ley 1-85 del Jefe de Estado General
Oscar Humberto Mejia V. de fecha 14 de enero de 1985, cuyo objetivo era el de
desarrollar, por parte del Estado, la defensa de los derechos e intereses de los

consumidores, en un marco de politica econdémica regulada por el Estado.

Por ende, su objetivo era el de controlar y evitar el alza inmoderada en los precios de
los productos y servicios esenciales para la poblacion del pais y establecer los delitos
econdmicos y las sanciones correspondientes, en el caso del incumplimiento por parte

de los proveedores, de los preceptos y la normativa que dicha Ley contempiaba.

Esta situacion se dio en un ambiente internacional propicio, ya que las Naciones

Unidas, en su Resolucion numero 39/248 del 9 de abril de 1985, definieron el actuar de
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los gobiernos en cuanto a la proteccion de los derechos de los consumidores. _
Guatemala, como pais miembro, adquirié el compromiso de aplicar y cumplir las
directrices emanadas en este sentido por dicha Organizacidon; de esa cuenta se

promulgaron la Ley y el Reglamento antes indicados.

La legislacién de 1985 era de aplicacion para toda persona individual o juridica que en
sus actividades comerciales cometiera actos de especulacion, acaparamiento, alza
inmoderada de precios, variacion de pesos, medidas y calidad de los bienes y servicios,

no anunciados, los cuales eran tipificados como delitos econémicos.

No es sino hasta el afio 1986, cuando se inicia un esfuerzo formal para hacer efectiva la
obligacion del Estado en este campo, con la vigencia a partir del 14 de enero de ese
afno de la Constitucién de la Republica de Guatemala, la que en el Articulo 119 literal i),
“Obligaciones del Estado”, sefiala que son fundamentales para el Estado, entre otras, la
defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la calidad de los
productos de consumo interno y de exportacién, para garantizar su salud, seguridad y

legitimos intereses econémicos.

En cuanto a lo relacionado con la Direccidén de Atencidn y Asistencia al Consumidor
(DIACO), como tal, esta fue creada como dependencia del Ministerio de Economia el 4
de septiembre de 1995, conforme el Articulo 1 del Acuerdo Gubernativo nimero 425-
95. En esa fecha se suprimié la Oficina de Control de Precios del Ministerio de
Economia, encargada del control de los precios de los productos de consumo basico y

se establecid su competencia en cuanto a orientar, asistir e informar al consumidor lo
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que constituyen la oferta del mercado.

El Reglamento del acuerdo de creacion de la DIACO, contenido en Acuerdo Ministerial
namero 250-95 de fecha 10 de octubre de ese afo, explicita sus funciones y
atribuciones, relacionadas con la asistencia a los consumidores en sus reclamaciones
contra los proveedores, facilitar informacidén sobre las condiciones y buen uso de los
productos, contribuir a minimizar la utilizacién de practicas perjudiciales a los intereses
econdmicos de los consumidores y otras. De esa manera se inicia su fortalecimiento

institucional.

Dados los cambios que implicaba el mejoramiento y la modernizacién del marco juridico
de proteccion al consumidor y usuario, dentro de las corrientes mundiales enfocadas
hacia la globalizacion y al manejo de una economia moderna en un ambiente de libre
mercado y de competencia, el Ejecutivo elabord y envié al Organismo Legislativo el
Proyecto de la Ley vigente de Protecciéon al Consumidor y Usuario, considerando los

enfoques modernos sobre la materia.

Este proyecto finalmente fue aprobado el 18 de febrero de 2003 mediante el Decreto
006-2003, el cual entré6 en vigencia el 26 de marzo de 2003, proporcionando a la
Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), entidad responsable de su
aplicacion, nuevos instrumentos para hacer mas eficiente la tutelaridad en la defensa de

los consumidores y usuarios que dicha Ley le confiere.
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Como ofro antecedente de instituciones dedicadas a velar por los derechos de ibsg

consumidores y usuarios, se menciona a la Comisién Guatemalteca de Normas
(COGUANOR), creada en 1962 por medio del Decreto numero 1523, donde figura

como institucion adscrita al Ministerio de Economia.

Esta institucidn a partir del mes de diciembre de 2005, pasa a formar parte del Sistema
Nacional de la Calidad, mediante la publicaciéon del Decreto 78-2005 “Ley del Sistema
Nacional de la Calidad” de fecha 08 de diciembre 2005. Su caracteristica primordial es
el cumplimiento voluntario, cumpliendo de esta manera con los compromisos adquiridos
con la Organizacion Mundial del Comercio (OMC) en apoyo a la globalizacién de la
economia y de los diferentes tratados comerciales internacionales suscritos por el pais.
Esta institucidn fue creada en sustitucion del Instituto Centroamericano de Investigacion
y Tecnologia Industrial (ICAITI), creado en 1956, la cual por problemas econémicos

tuvo que cerrar.

Y su contribucién en materia de derechos de los consumidores y usuarios consiste en:
propiciar la obtencién de productos y servicios de calidad, contribuyendo a mejorar la
competitividad y la calidad de vida, asi como a generar confianza entre los sectores

involucrados.

Debido a la importancia e implicaciones de la aplicacion de las medidas de
normalizacién, en el afio 2001 la Comisidbn Guatemalteca de Normas consider6
conveniente invitar a participar en calidad de observador a la Direccion de Atencién y

Asistencia al Consumidor (DIACO).
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4.2. Funcion N

El

Articulo 54 de la Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario establece las

atribuciones de la Direccion:

a)

b)

d)

g)

h)

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

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

Recopilar, elaborar, procesar, divulgar y publicar informacion para facilitar al
consumidor 0 usuario un mejor conocimiento de las caracteristicas de los bienes y
servicios que se ofrecen en el mercado.

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

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

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

Iniciar las actuaciones administrativas en caso de presunta infraccion a las leyes de
proteccion al consumidor, sus normas reglamentarias y resoluciones que en
consecuencia se dicten, de oficio o por denuncia de quien invocare un interés
particular o actuar en defensa del interés general de los consumidores y usuarios.
Establecer procedimientos agiles y conciliadores para la solucién de los conflictos de

los que tenga conocimiento.
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i) Celebrar convenios con proveedores, consumidores y usuarios y Ssus

organizaciones.

j) Vigilar porque la oferta de productos y servicios se enmarquen en los principios que
rigen la economia de mercado.

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

I) Aplicar las sanciones administrativas establecidas en la ley, cuando corresponda y
publicar los resultados.

m) Promover y apoyar la constitucidn de organizaciones de consumidores o usuarios,
proporcionandoles capacitacion y asesoria.

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

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

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

q) Dictar medidas administrativas en los casos que se presuma errores de calculo de

parte de los proveedores que afecten econdmicamente al consumidor o usuario.
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r) Establecer dependencias para diferentes areas del pais que la Direccién determi(i\e,

atendiendo a su ubicacibn geografica y de acuerdo a sus posibilidades. |

presupuestarias.

s) Registrar los contratos de adhesion cuando exista requerimiento de los proveedores
y se lienen los requisitos legales.

t) La Direccion debera llevar una memoria mensual sobre los procedimientos
administrativos que se inicien ante ella, la cual debera publicar mensualmente, con
indicacién de las partes involucradas.

u) Registrar de oficio los contratos de adhesion.

4.3. Estructura

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor tiene una estructura
administrativa, que depende directamente del Ministerio de Economia y que consiste en

las siguientes autoridades y dependencias.

a) Director: El Director es la autoridad administrativa superior y el funcionario ejecutivo
de mayor nivel jerarquico de dicha Direccion, ejercera sus funciones con absoluta
independencia de criterio, pero apegandose a criterios técnicos y legales, bajo su
responsabilidad de conformidad con la ley, asi mismo tendrd a su cargo la

representacion legal de la Direccién.

El Director debe ser guatemalteco, estar en el goce de sus derechos ciudadanos, ser

persona de reconocida honorabilidad, probidad y experiencia. Ser abogado y notario o
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por el Ministerio de Economia.

b) Subdirector: El subdirector ser4 nombrado por el Ministro de Economia, debe tener

las mismas calidades que se requieren para ser Director y su funcidn principal es la

de sustituir al Director en los casos en que este se ausente.

Departamentos

Departamento de promocién y asesoria al consumidor: Coordina la realizacion de
investigaciones, estudios, andlisis y encuestas referentes a las practicas
comerciales, en que intervenga consumidores finales, asi como las caracteristicas y
comportamiento regional de las mismas, al igual que promueve la educacién del

consumidor y la organizacion de consumidores.

Departamento de servicios al consumidor: Recibe y diligencia las reclamaciones que
se presenten por los consumidores o usuarios por situaciones que afecten a sus
derechos e intereses. Propicia la celebracién de convenios entre proveedores y
consumidores o usuarios, basado en los principios de equidad y justicia mediante

conciliacion.

Departamento de verificacidn y vigilancia: Verifica la informacion recibida al
presentarse una reclamacion o denuncia, realiza investigaciones de oficio para

verificar el cumplimiento de las disposiciones legales en materia de consumo
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requeridas por COGUANOR vy por tratados y convenios internacionales ratiﬁcadés;;,m

por Guatemala.

Ante cualquier infraccidn de los derechos del consumidor, la DIACO recibe cualquier

queja que presenten los consumidores y usuarios para atender sus reclamos. La queja

puede presentarse por cualquiera de las siguientes vias:

— Internet. presentando la queja via electronica en la siguiente direccion:
www.diaco.gob.gt.

— Teléfono: llamando al numero 1544.

— Presentandola personalmente ante las oficinas de la DIACO, ubicada en la 7a. Av.

7-61 Zona 4 3er. Nivel, telefonos 23610772-74.

Para darle seguimiento a la queja presentada, relacionada con la adquisicidon de un bien
o la prestacidon de un servicio, la DIACO requiere que en un plazo no mayor de 5 dias
habiles se presente la documentacién que da fe de la adquisicidn o prestacion del

servicio

a) Esquema del procedimiento administrativo por denuncia ante la DIACO: En caso de
compra de un bien, cuando se refiera a Garantia o cambio de producto se debe

presentar:

- Fotocopia de la factura de compra

- Fotocopia de certificado de garantia

- Fotocopia de orden de reparacion
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En caso de prestacién de un servicio, debera de presentar lo siguiente:

— Fotocopia del contrato de adhesién

a) Fotocopia de factura(s) o recibo(s) de pago

En relacién a publicidad engafiosa y/o exhibicidn de precios se debepresentar:
- Anuncio pubilicitario, o volante

- Fotocopia de la factura

La documentacién que acredita la queja debera de estar a nombre de la persona que la
interpone y si no se acredita la queja dentro del plazo estipulado, la DIACO desestimara

la misma.

Una vez planteada la queja ante la DIACO, ésta comenzara a darle seguimiento a la
denuncia. Para el efecto, nombra un verificador que constate que la queja haya sido
inscrita en el libro de quejas. Posteriormente, el Articulo 17 del Reglamento de la ley de
la materia estipula que el consumidor o usuario que no obtenga solucidon a su queja
dentro del término de ocho (8) dias habiles, o al que se le impidi6é el acceso a registrar
su reclamo, debera presentar la denuncia directamente a La Direccidn, debiendo

presentar el documento que acredite la adquisicion del bien o del servicio prestado.

E! Articulo 78 de la ley de proteccion del consumidor y usuario regula que la resolucion
de los conflictos y controversias que surjan entre proveedores y consumidores o
usuarios como consecuencia de la infraccidn sus disposiciones legales, se pueden

seguir los siguientes procedimientos:
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— Arreglo directo conciliatorio entre las partes;
— Arbitraje de consumo;

— Procedimiento administrativo

A pesar de los esfuerzos estatales por cumplir con los fines de proteccion a los
derechos de los consumidores, existe una gran deficiencia en la prestacion del servicio,
hasta la fecha no cuenta con una institucion que defienda legalmente de manera eficaz

y eficiente los derechos del usuario y del consumidor.

A consideracion de los diputados que conforman la Comisidn de Defensa del
Consumidor, actualmente la DIACO no cuenta con las herramientas suficientes para

proteger al consumidor.

En consecuencia, la Comision de la Defensa del Consumidor del Congreso promueve
en el Congreso de la Republica la aprobaciéon de una iniciativa que cambiaria el estado
de la DIACO para que se convierta en procuraduria. En este proyecto de ley se
establece que el Congreso seria el encargado de designar al defensor de los
consumidores, con lo que gozaria de mayor autonomia. Para ello, se aplicaria el
mecanismo plasmado en la ley de postulaciones para la designacion del titular de la

procuraduria.

La iniciativa de la Comisidn propone que los fondos para el funcionamiento de la

procuradurfa serfan asignados por el Ministerio de Finanzas Publicas. Ademas, indica
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que como procuraduria tendria todos los elementos necesarios para sancionar db@
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independencia las violaciones a los derechos de los consumidores, como por ejemplo
los cobros excesivos en centros educativos, gasolineras, tarjetas de crédito, productos

de la canasta basica y telefonia, entre otros.

Hoy en dia, la Direccién de Atencidon y Asistencia al Consumidor (DIACO) no tiene toda
la potestad para actuar, Juan David Alcazar diputado miembro de la Comisién expresa:
“A la entidad le falta independencia, pues todavia pertenece al Ministerio de Economia.
Si entra en el tema de las empresas de tarjetas de crédito, se mete en problemas con

la Superintendencia de Bancos”.

En la Ley de Proteccidén al Consumidor y Usuario, Decreto 6-2003, en el Articulo 107,
establece que en un plazo de cinco anos, luego de la vigencia de la Ley, el Legislativo
deberia emitir una disposicion legal para que la DIACO se convierta en la Procuraduria
de la Defensa del Consumidor y del Usuario. Sin embargo, hasta la fecha esto no ha
sucedido, en el Congreso de la Republica se siguen sosteniendo reuniones para
promover la iniciativa de ley que de vida a la Procuraduria de los Derechos del
Consumidor, en siglas PRODECO, y esto limita la adecuada defensa de los
consumidores y desincentiva la denuncia por abusos cometidos por las empresas o

prestadores de servicios.

La DIACO, es un ente de reaccion, es decir que sin quejas no actia, y sus integrantes,
a pesar de ser miembros de la misma sociedad donde viven, no son consumidores y no

conocen lo que sucede a su alrededor puesto que no actian. Circunstancias como la
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poca atencion que tiene esta institucion en el interior de la Republica, donde el servicio

que prestan es deficiente. Como ejemplo el caso del deficiente servicio urbano y
extraurbano de transporte en toda la republica; el ingreso de alimentos y medicamentos
de contrabando; el ingreso de juguetes y pinturas con plomo; situaciones como la
especulacion y el incremento en el precio del azucar; y otros, son situaciones que
evidencian la ineficacia de la DIACO y la urgente necesidad de garantizar a la poblacion
guatemalteca la efectiva defensa de sus derechos como consumidor. La propuesta de

la creacion de la PRODECO, es un buen inicio, pero se debe materializar.
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CAPITULO V N
5. Los servicios de telefonia celular y la organizacion de usuarios y consumidores

En este capitulo se analiza el cumplimiento de los derechos del consumidor en la
prestacion del servicio, de telefonia celular. La seleccion de este servicio se debe a que
ejemplifica de manera categorica lo pernicioso del articulo 2 de la Ley de Proteccion a
los Derechos del Consumidor y Usuario y consecuentemente la forma maliciosa de

cémo desde su inicio se limito la competencia y control de la DIACO.

Ante esta realidad, la indefensién que el Congreso de la Republica coloca a los
ciudadanos ante las grandes empresas y operadores de servicios (las telefonias, los
bancos, la empresa eléctrica, la empresa de agua, etc.), se propone como una posible
solucién la organizacion de usuarios y consumidores en asociaciones que velen por sus

derechos. Es por ello que en la segunda parte de este capitulo se desarrollara el tema.
5.1. La telefonia celular

Para fines de la presente investigacion de tesis se entendera por telefonia celular o
telefonia movil el servicio prestado por los operadores moviles (proveedores) a

terminales méviles analdgicas y digitales en operacion, de crédito y prepago y con

usuario determinado.
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En el contexto de los derechos del consumidor interesa los conceptos de operad'or\t,_»

(empresas proveedoras), usuario, autoridad reguladora y normativa aplicable para la

resolucion de los conflictos.

a) El marco regulatorio y los proveedores. “El desarrollo de las telecomunicaciones
coincidié con la privatizacion de GUATEL"'® y con la evolucién del soporte
tecnoldgico, que abarato los precios. Actualmente funcionan tres operadores de
telefonia en el mercado:

— América Mévil cuyo nombre comercial es “Claro”.

— Millicom International Cellular, S.A, cuyo nombre comercial es “Tigo”.

— Telefénica, cuyo nombre comercial es “MoviStar”

Estas tres empresas brindan el servicio de telefonia celular dentro de un marco
regulatorio que aboga por la “libre competencia® y la creacibn de un organismo
eminentemente técnico que controla la prestaciéon del servicio. E| marco regulatorio se

instituyo al entrar en vigencia el Decreto Numero 94-96.

La Ley General de Telecomunicaciones, Decreto Numero 94-96, cohsta de VIII Titulos y
101 articulos. Fue publicada el 18 de noviembre de 1996 y entro en vigencia el 18 de
diciembre de 1996. En este periodo ha sufrido cuatro reformas y dos modificaciones:

— Decreto Numero 115-97 del Congreso de la Republica

— Decreto Numero 47-2002 del Congreso de la Republica

s Empresa estatal de telefonia que funciono durante las décadas de los 70’, 80’y 90°.
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— Decreto Numero 82-2002 del Congreso de la Republica \d N

— Decreto Numero 11-2006 del Congreso de la Republica ‘-

— Sentencia de la Corte de Constitucionalidad de fecha 8 de junio de 1998, Expediente
205-97

— Sentencia de la Corte de Constitucionalidad de fecha 17 de febrero de 2004,

Expediente 1940-2007

La Ley General de Telecomunicaciones regula lo siguiente:
“SOLUCION DE CONFLICTOS ENTRE PARTICULARES
Capitulo Unico
ARTICULO 78. Procedimientos judiciales. Cualquier conflicto que surja entre
particulares, ya sea entre operadores 0 entre operadores y usuarios, en materia de
telecomunicaciones, debera ser resuelto por las partes a través de los procedimientos

judiciales previstos en las leyes respectivas.

Sin embargo, en ese tipo de conflictos las partes podran utilizar métodos alternativos
para la resoluciéon de los mismos, tales como la conciliaciéon o el arbitraje. Si existiere
acuerdo entre las partes para resolver el conflicto mediante cualquiera de estos
métodos altemativos, dicho acuerdo serd plenamente valido y obligara a las partes a
utilizar dichos procedimientos y atenerse a lo resuelto en elios.

En tales casos, seran aplicables la legislacion nacional sobre la materia y en su caso
los acuerdos, tratados y convenios intemacionales ratificados por el Gobierno de

Guatemala”
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Entendiendo que un conflicto entre operadores y usuarios puede surgir por la violacion
de los derechos del consumidor o usuario, el articulo 78 es el unico apartado del
Decreto Numero 94-96 en donde se hace referencia a los derechos del consumidor. Es
importante aclarar que el Decreto Numero 6-2008 Ley de Proteccion a los Derechos del
Consumidor y Usuario es posterior a la Ley General de Telecomunicaciones, de manera
que la supletoriedad del articulo 2 del Decreto 6-2008, fue redactado con conocimiento
del estado de indefension en que se encontraba (y se encuentran) los usuarios de

telefonia celular.

b) La autoridad reguladora: La Ley General de Telecomunicaciones creo la
Superintendencia de Telecomunicaciones como un organismo eminentemente
técnico del Ministerio de Comunicaciones, Transportes y Obras Pudblica, con

independencia funcional para el ejercicio de sus atribuciones.

La Superintendencia tendra las siguientes funciones:
— Crear, emitir, reformar y derogar sus disposiciones intemas que deberan ser
refrendadas por el Ministerio.

Administrar y supervisar la explotacion del espectro radioeléctrico.

Administrar el Registro de Telecomunicaciones.
— Dirimir las controversias entre los operadores surgidas por el acceso a recursos
esenciales.

Elaborar y administrar cl Plan Nacional de Numeracion.
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— Aplicar cuando sea procedente, las sanciones contempladas en la presente ley. \ N 2
— Participar como el 6rgano técnico representativo del pais, en coordinacién con los
organos competentes, en las reuniones de los organismos internacionales de
telecomunicaciones y en las negociaciones de tratados, acuerdos y convenios

internacionales en materia de telecomunicaciones.

El Superintendente sera nombrado por el Ministro de Comunicaciones, Transportes y

Obras Publicas y desempefiara sus funciones a tiempo completo; son requisitos para

ser nombrado Superintendente: ser profesional colegiado activo, guatemalteco, de

reconocida capacidad, honorabilidad y experiencia profesional. El Superintendente

ejercera sus funciones con absoluta independencia de criterio y bajo su entera

responsabilidad de conformidad con la ley. Son atribuciones del Superintendente las

siguientes:

— Dirigir la Superintendencia y definir sus politicas, en coordinacién con el Ministerio.

— Elaborar y emitir las disposiciones internas para establecer la estructura
organizacional que permita a la Superintendencia alcanzar sus objetivos.

— Nombrar y remover a los funcionarios y empleados de la Superintendencia.

— Preparar el presupuesto anual de la Superintendencia.

— Informar al Ministerio, por lo menos dos veces al afo, sobre las principales

0s actos de la administracién interna de la Superintendencia.

La estructura de la Superintendencia de Telecomunicaciones es la siguiente:
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Como se anoto anteriormente la proteccién y el respeto de los derechos del consumidor

y usuario no forma parte de la misién de la Superintendencia de Telecomunicaciones.

c) Analisis sobre la situacidon de los derechos del consumidor en relacion con los
servicios de telefonia celular: “La libertad de industria y de empresa es un principio

"% 'y uno de los requisitos

reconocido por la Constitucion Politica de la Republica
esenciales para la generacion de riqueza dentro de las sociedades capitalistas. La
productividad de un pais es consecuencia de la productividad de sus empresas, y la
responsabilidad de estas es lo que determina en mayor medida la calidad de vida de
los habitantes. El Estado debe ser el generador de las condiciones que propicien el
desenvolviendo del tejido empresarial y al mismo tiempo ser quien controla a ese

tejido empresarial mediante politicas fiscales que distribuyan y mantengan en limites

razonables las diferencias econdmicas y sociales entre los ciudadanos.

'8 Articulos 43 y 118.



Los derechos del consumidor es un area especifica dentro del aparato publico y privé&q

que existe para el correcto funcionamiento en la prestacion de servicios y la produccion

de bienes. En el caso especifico del servicio de telefonia celular, el usuario se

encuentra en una estado de indefension ante los abusos cometidos por los operadores
de de telefonia. Estos abusos son de toda indole:

— Cobros ilegales por llamadas no realizadas; como el caso del cobro de una llamada
jamas realizada al extranjero.

— Cobros realizados por un servicio no prestado. Este abuso es muy frecuente y se
manifiesta desde el momento mismo de la redaccion de los contratos de adhesion
mediante los cuales los usuarios contratan el servicio de linea y de tiempo de aire.
Este contrato se redacta normalmente para un plazo de dieciocho meses, se
establece el pago de “x” cantidad de dinero y el operador cobrara la cuanta aunque

el usuario ya no desee el servicio.

La Ley de Telecomunicaciones regula principalmente la constitucion, funcionamiento,
operatividad y control que el Estado ejerce sobre los operadores méviles. Por tanto las
relaciones juridicas que regula son las que se establecen entre los operadores moviles
y el Estado. Las relaciones que puedan surgir entre los operadores moviles y
particulares no son desarrolladas y en ningin momento se tiene un enfoque relacionado
a derechos del consumidor. Esta deficiencia de la ley no es subsanada mediante la
creacién de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, sino que subsiste debido a
la forma en que fue redactado en el Articulo 2, que manda a que sea una ley especifica
que no contempla temas relacionados a derechos del consumidor la que se aplique de

manera directa al caso concreto.
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5.2. Organizacién de usuarios y consumidores

Las organizaciones de usuarios y consumidores, se constituyen para la defensa y
promocion de los derechos del consumidor. En Guatemala su desarrollo es aun

incipiente.

a) Concepto y definicion: La palabra “organizacion” etimolégicamente proviene del latin
“organoén”, que significa “érgano elemento de un sistema y sistema en si mismo”; es
practicamente utilizado en todos los ambitos, sea empresarial, educativo, social,
deportivo, religioso, etc. para referirse, por una parte, a una entidad; por ejemplo, a
una empresa, corporacion, institucién publica, organizacién no gubernamental, etc. y
por otra, a una actividad, como la organizacion de una empresa, un evento o

simplemente de una reunién familiar."’

En su acepcion usual, la palabra organizacion se define como “Asociacion de personas
regulada por un conjunto de normas en funcién de determinados fines”.'®Desde el punto
de vista administrativo, se conceptualiza como un conjunto de elementos, compuesto
principalmente por personas, que actian e interactian entre si bajo una estructura
pensada y disefiada para que los recursos humanos, financieros, fisicos, de informacion
y otros, de forma coordinada, ordenada y regulada por un conjunto de normas, logren

determinados fines, los cuales pueden ser de lucro o no.

17Promonegocios.net. Thompson, Ivan. “Concepto de organizacion”.
hitp://www.promonegocios.net/empresa/concepto-organizacion.html. 2009. Enero 2011.
*Diccionario de la lengua espafiola. “Organizacién”. hitp://buscon.rae.es/drael/ Enero 2011
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unen con el fin de lograr un objetivo en comun, dispuestos a cumplir obligaciones y

ejercer derechos. Es por ello, que se dice que una persona juridica es todo ser capaz

de tener y contraer derechos y obligaciones.
Son entidades a las que el Derecho atribuye y reconoce una personalidad juridica propia
Y, en consecuencia, capacidad para actuar como sujetos de derecho, esto es, capacidad
para adquirir y poseer bienes de todas clases, para contraer obligaciones y ejercitar
acciones judiciales. EIl Articulo 7 de la Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario
reconoce la personalidad juridica de las asociaciones de consumidores y usuarios
constituidas de conformidad con la ley e inscritas en el Registro de personas juridicas, la
cual es propia y distinta de la de sus asociados individualmente considerados, para la

realizacion de sus fines.

Es una asociacion juridica sin animo de lucro. El Articulo 6 de la Ley de Proteccion al
consumidor y usuario preceptua: Las organizaciones de Consumidores y Usuarios son
en esencia “asociaciones civiles sin finalidades lucrativas...“.Manuel Ossorio define a las
Asociaciones civiles como “Conjunto de asociados para un mismo fin y persona juridica

por ellos formada’.

Por otra parte, Cabanellas, citado por Ossorio, expresa que “La asociacion civil es la
regida por la ley de asociaciones, destinada a los organismos colectivos sin fines
lucrativos, y con un sentido mas estricto, la que no es religiosa, ni profesional, ni oficial”.
Las Asociaciones civiles constituyen una reunion de personas organizadas
corporativamente con el objeto de realizar un fin comun no lucrativo. Es decir, que no

tienen la intension de obtener ninguna ganancia o provecho.
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Son entidades a las que el Derecho atribuye y reconoce una personalidad juridica
propia y, en consecuencia, capacidad para actuar como sujetos de derecho, esto es,
capacidad para adquirir y poseer bienes de todas clases, para contraer obligaciones y
ejercitar acciones judiciales. EIl Articulo 7 de la ley de proteccion al consumidor y
usuario reconoce la personalidad juridica de las asociaciones de consumidores y
usuarios constituidas de conformidad con la ley e inscritas en el Registro de personas
juridicas, la cual es propia y distinta de la de sus asociados individualmente

considerados, para la realizacion de sus fines.

Es una asociacion juridica sin animo de lucro. El Articulo 6 de la ley de proteccion al
consumidor y usuario preceptua: Las organizaciones de consumidores y usuarios son
en esencia “asociaciones civiles sin finalidades lucrativas...“.Manuel Ossorio define a
las Asociaciones civiles como “Conjunto de asociados para un mismo fin y persona

juridica por ellos formada’.

Por otra parte, Cabanelias, citado por Ossorio, expresa que “La asociacion civil es la
regida por la ley de asociaciones, destinada a los organismos colectivos sin fines
lucrativos, y con un sentido mas estricto, la que no es religiosa, ni profesional, ni oficial’.
Las Asociaciones civiles constituyen una reunidn de personas organizadas
corporativamente con el objeto de realizar un fin comun no lucrativo. Es decir, que no

tienen la intensidn de obtener ninguna ganancia o provecho.
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"
c) Historia:Las organizaciones de consumidores nacen comc un movimiento somw

natural de autodefensa de los propios ciudadanos para intentar hacer valer sus

derechos de forma colectiva frente a productores, y comerciantes.

El origen o el punto de comienzo de estos movimientos, hay que situarlo en el Siglo XIX,
y nace ligado a las distintas teorias que cuestionaban o planteaban la reforma del sistema
capitalista vigente en Europa en dichas fechas. Se puede decir que las primeras formas
de organizacion de los consumidores como tales; toman cuerpo en torno a cooperativas
y se cita como la primera conocida a la formada en 1844 en la ciudad de Rochdal, ciudad

situada a 20 kildémetros de Manchester, en Inglaterra.

Al final del Siglo XIX comienzan a aparecer en Estados Unidos las primeras Ligas de
Consumidores, que reivindicaban la proteccion de los consumidores por medio de
reglamentaciones apropiadas para los distintos productos o servicios que se ofertaban

en el mercado.

Sin embargo, no es hasta el siglo pasado y acompariando el proceso de industrializaciéon
y la aparicion de la sociedad de consumo de masas que se desarrolla en Estados Unidos
y en algunos paises de Europa (consumismo, despilfarro, multinacionales, produccién en
masa y sofisticacién) cuando aparecen las organizaciones de consumidores como hoy
las conocemos y que tuvieron su origen en la defensa del poder adquisitivo 0 de compra

de los consumidores y en el deseo de obtener mas bienes.
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Aunque dichas organizaciones, surgidas tras la Segunda Guerra Mundial, no adquieréirfz:.\,’_./.;';f

un papel importante hasta la década de los sesenta. Es por tanto a partir de esa

década, y una vez cubiertas las necesidades cuantitativas generales por los

trabajadores, cuando surgen las nuevas aspiraciones o reivindicaciones de tipo

cualitativo. Es el surgir del movimiento especifico de los consumidores de una forma

separada del movimiento sindical. Este fendmeno se habia producido en condiciones

favorables determinadas por las siguientes caracteristicas:

— Desarrollo econdmico del pais y un nivel de renta determinado que permiten hablar
de sociedad de consumo.

— Nivel cultural ampliamente extendido en las distintas capas que componen la
sociedad.

— Oferta masificada en cantidad y variedad de productos y precios. Avalancha de la
publicidad en apoyo a la oferta.

— Sistema politico en el que sea posible ejercer la libertad de reunién y expresion a

cualquier persona y grupo que lo desee.

Adicionalmente a ello, el surgimiento de estos movimientos se hace factible gracias al
aparecimiento de los siguientes detonadores sociales o elementos precipitadores:

— Las crisis econdémicas inciden de tal fooma en los intereses econdémicos del

— El fenémeno del fraude tanto en el precio como en la calidad de los productos o

servicios originan la reaccién de tipo consumerista.
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— Los medios de comunicacion de masas al alcance de los consumidores pueden

sensibilizar a amplios sectores.

— La desproteccidon tanto legal como administrativa provoca los resortes de
autodefensa entre los consumidores.

— El posicionamiento de gobiernos, gobemantes o partidos politicos sensibilizados en

favor de los intereses de los consumidores.

Aparece entonces el movimiento denominado consumerista, las organizaciones surgen
y se desarrollan en todos los paises industrializados, alcanzando un poder importante
en cada pais e incidiendo ante sus gobiernos para mejorar las leyes de proteccioén de
los consumidores, utilizando diversas formas de presidn a través de las revistas que
publican y organizando boicot a productos o servicios, a la vez que comienzan a
coordinarse internacionalmente. Para atender las aspiraciones cada vez mas sentidas
de la sociedad europea y norteamericana, el Presidente de los EE.UU, J. F. Kennedy,
se ve obligado a promulgar los Derechos del Consumidor en la década de los sesenta,
el Consejo de Europa proclama la Carta Magna del Consumidor en el afio 1973 y la
Comunidad Econdémica Europea (hoy Unidn Europea) elabora un Programa Preliminar

en el afio 1975.

En Espaia, si bien el movimiento de defensa de los consumidores no comienza a
desarrollarse y a cobrar cierto protagonismo hasta la década de los ochenta, se pueden
citar como antecedentes del mismo al surgimiento de las Asociaciones de Amas de

Casa a finales de la década de los sesenta (que luego adoptarian también el nombre de
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década de los setenta, a la vez que en 1973 se comienza a publicar una revista

especializada en temas de consumo con el nombre de Ciudadano y en 1975 surge la
Organizaciéon de Consumidores y Usuarios (OCU). También se crea en dicho arno el

Instituto Nacional del Consumo dependiente del Ministerio de Sanidad y Consumo.

En América Latina y en Asia el movimiento de proteccion y defensa de los
consumidores surge y se desarrolla generalizadamente en una etapa mas tardia y en
consonancia con el desarrollo politico y econémico de dichos paises, siendo México el
primero de los paises en iniciar los movimientos de defensa de los consumidores con

bastante antelacion al resto de los paises de la zona.

El aparecimiento de la Organizaciéon Intemacional de Uniones de Consumidores
(I0CU), es un hito en la historia de los derechos del consumidor. La primera
conferencia internacional de dirigentes de organizaciones de consumidores se celebro
en La Haya en marzo de 1960. Al finalizar la reunion, cinco de las 17 organizaciones
presentes firmaron los documentos necesarios para crear la Organizacion Internacional
de Uniones de Consumidores (IOCU, en sus siglas en inglés). Habia nacido el

movimiento mundial de los consumidores.

Lo que tenian en comun estas cinco organizaciones provenientes de Bruselas, Londres,
Nueva York y La Haya era el deseo de ayudar a los ciudadanos a tomar sus decisiones

de compras bien fundadas y hacer asi un buen uso de su dinero.
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Durante esta época, la oferta cada vez mayor de productos estaba acompanada de un
aumento generalizado de los salarios en Europa y Estados Unidos. La gente pronto se
dio cuenta de que estaba a merced de los fabricantes, sobre todo cuando tenian quejas

sobre la calidad y el valor de estos nuevos productos.

Como consecuencia, en un pais tras otro surgieron organizaciones de consumidores
que analizaban los productos que estaban a la venta, proporcionaban la asesoria
independiente que hacia tanta falta y se enfrentaban a los comerciantes deshonestos
cuando era necesario. Al obtener una respuesta favorable por parte del publico
consumidor, rapidamente se ganaron decenas de miles de adeptos que pronto se

convirtieron en cientos de miles.

Los siguientes afos fueron testigos de una colaboraciéon cada vez mas intensa entre
estas nuevas organizaciones y su puesta en marcha, paulatinamente, se unieron a la
IOCU, proponiendo temas para conferencias que lleva esta organizacion a nivel
internacional en particular, la necesidad de enfrentar la cara a la pobreza, el acceso a
los bienes y servicios basicos y las dificultades presentadas por los consumidores en

los paises en desarrolio.

d) Situacion de las organizaciones de usuarios y consumidores en Guatemala: En
Guatemala existen instituciones publicas y privadas encargadas de velar por los
derechos de los consumidor, siendo la mas antigua la creada por el Ministerio de
Economia que tuvo sus primeros intentos en la década de los afios 40 y que se

encargaba de velar por el control de precios y abastecimientos, esta evolucioné
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hasta llegar a ser lo que hoy en dia se conoce como Direccion de Atenciérf\y;,,_

NS

Asistencia al Consumidor (DIACO) la cual se encuentra adscrita al Ministerio de
Economia. Por su parte las instituciones privadas iniciaron su gestiéon en los arios 80
dentro de éstas se encuentran, la Liga del Consumidor y el Centro de Defensa al
Consumidor. Es importante tener claro que estas instancias no tienen canales de
comunicacion abiertos y trabajan de forma independiente a pesar que la Ley de
Proteccién al Consumidor y Usuario (Decreto 6-2003 del Congreso de la Republica),
establece que las ONG’s que trabajen esta tematica deben hacer participe a la

DIACO de su funcionamiento.

— Liga del Consumidor (LIDECON): Es una organizacién no gubernamental, no
lucrativa, apolitica y destinada a defender los derechos de los consumidores. Fue
fundada desde el 29 de mayo de 1987, mediante Acuerdo Gubemnativo 367-87. Es
el miembro nimero 3007 de la Consumers International. Los objetivos de esta son:

Defender los intereses del consumidor;

Informar permanentemente sobre las alzas de los precios y los precios tope establecidos por el

gobierno;

Mantener informado al publico acerca de las razones invocadas en el aumento inmoderado de

los precios de los productos de consumo basico;

Dar informacion y solicitarla a donde corresponda, sobre la calidad y volumen de los productos

que sean vendidos al publico;

Prestar asesoria técnica, econémica y legal a los asociados;
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Exponer los puntos de vista de los consumidores a la par de los productores, comerciantes .-

cualquier gremio o asociacion;

Hacer gestiones oportunas ante las autoridades competentes, para detener la espiral

inflacionaria y exigir el control de precios, calidad y cantidad de los productos;

Hacer gestiones ante organismos del Estado para la emision de leyes, decretos, acuerdos o

reglamentos que beneficien al consumidor.

— Centro Nacional Guatemalteco de Defensa y Proteccion del Consumidor vy
Usuario (CENGUADECU): ElI Centro Nacional Guatemalteco de Defensa y
Proteccidon del Consumidor y  Usuario (CENGUADECU) es una entidad civil,
privada, apolitica, una asociaciéon no lucrativa, integrada por un grupo de personas
que propugna por la defensa del bienestar y de los derechos de los consumidores y
usuarios de los servicios publicos y privados, y de los productos y bienes nacionales
e importados de la Republica de Guatemala. EI CENGUADECU tiene los

siguientes fines y objetivos:

Ejercer la representacion, proteccion y defensa de los intereses econémicos y sociales de las y
los asociados, y de los consumidores y usuarios de: los servicios publicos y privados, de los

productos y bienes nacionales e importados de la Republica de Guatemala;
Luchar por la superacién integral de: sus asociados, los consumidores y usuarios en general;

Proponer y facilitar la capacitaciéon de todas las personas involucradas en la prestacion de los
servicios publicos y privados, y de los productores de los bienes y productos de consumo y de

uso tanto nacionales como importados, para mejorar la calidad de los mismos.
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Funcionar como espacio natural de mediacion para facilitar procesos, favorecer el dialogo y las:
buenas relaciones intra e inter sociales, apoyando a las autoridades en todos aquellos

proyectos reales de desarrollo.

Colaborar con las autoridades respectivas en la resolucion de los problemas: nacionales,

regionales o locales;

Mantener la plena disposicidn con instituciones afines nacionales e internacionales, en la

defensa de los intereses comunes,

Fomentar entre sus asociados los valores de honestidad, respeto mutuo y solidaridad hacia los
consumidores y usuarios de: los servicios publicos y privados; de los bienes y productos de

consumo y de uso, nacionales e importados de toda la Republica de Guatemala.

Elaborar e impulsar proyectos de desarrollo, encaminados a la superacion integral de sus
asociados y de los consumidores y usuarios en general; y, las demas que sean propias de su

naturaleza.

e) Red de Consumidores en Accién de Centroamérica (CONSUACCION): La Red de
Consumidores en Accién de Centroamérica (CONSUACCION), es una asociacién
civil no lucrativa que coadyuva a asociaciones civiles de consumidores constituida
para aportar a la construccion de un nuevo modelo de proteccién al consumidor en
Centro América, que contribuya a la creacion y fortalecimiento de marcos legales e
institucionales, que promueva la cultura de defensa derechos, la participacion
ciudadana y el consumo sustentable. Su estructura y funcionamiento es la siguiente:

Una Asamblea General, expresada en un encuentro anual de las organizaciones miembros.
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Una instancia de coordinacion - facilitacién, elegida en forma democratica por las organizaciones

miembros.

Organizacién por area tematica: alimentos, medicamentos, agua, electricidad, telefonia, servicios

financieros y marcos legales e institucionales.

f) Regulacién legal: Las organizaciones de consumidores y usuarios se regulan por la
ley de proteccion al consumidor y usuario, Decreto numero 006-2003 del Congreso
de la Republica, de los Articulos 6 al 13 y el Reglamento de esta ley, el Acuerdo
Gubernativo numero 777-2003, Articulos 4 y 5. Y para su creacion y constitucién, se
rigen en base al Acuerdo Gubernativo 512-98, Reglamento de inscripcion de

asociaciones civiles.

La Direccion de atencion y asistencia al consumidor publica en su pagina web que para
crear una organizacion de consumidores y usuarios, se debera cumplir con los pasos y

requisitos siguientes:

Paso 1. Asociarse un minimo de siete personas, mayores de edad (18 anos), en el libre
gjercicio de sus derechos de civiles, sin interés personal directo o indirecto con

proveedores.

Paso 2. Nombre de la Asociacién, actividad sin fines de lucro (Articulo 10 de la ley), su

objeto debera ser observando lo que para el efecto establecen los articulos 6 al 13 de la

97

s
o

(o4

2

0
e

an

12s J

Jir
Car, 2,
Tog e,



conformidad con la Ley, debera hacerse mediante escritura publica, faccionada por , -
notario 0 notaria habil. De conformidad con los Articulos 1 y 2 del Acuerdo Gubernativo
512-98 (Reglamento de inscripcion de asociaciones civiles), ademas de los requisitos
legales respectivos, la escritura publica de constitucion de asociaciones debera
contener:
— La comparecencia de un nimero de asociados mayor el numero de los cargos que

integran la junta directiva conforman a sus estatutos.

— Declaracion expresa de la voluntad de constituir una asociacién civil no lucrativa.

— La aprobacién de los estatutos que regiran su actuacion y funcionamiento.

En cuanto a los estatutos de estas asociaciones, el Articulo 3 del referido acuerdo
gubernativo estipula que deberan regular dentro de su articulado, como minimo los
siguientes aspectos:

— Denominacién, naturaleza, objeto, domicilio, plazo y fines

— Obligaciones de los asociados los asociados

— Requisitos de ingreso

— Derechos y deberes

— Estructura organica

— Patrimonio y régimen econémico

- Régimen disciplinario

Paso 3. Inscribir la asociacién en el Registro de Personas Juridicas. Anteriormente, se

realizaba esta diligencia en el Registro Civil, sin embargo con la promulgacion del
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los bienes y servicios que utilicen para el desarrollo de sus actividades, si deben™

tributar.

Impuesto Sobre la Renta (ISR). El Articulo 6 inciso ¢, del Decreto nimero 26-92 del
Congreso de la Republica, Ley del ISR y Articulo 6 del Decreto niumero 206-2004
Reglamento de la Ley del ISR, determinan que cuando la totalidad de los ingresos
que obtengan y su patrimonio provengan de donaciones, aportes, cuotas ordinarias o
extraordinarias y que sean destinadas exclusivamente a los fines de su creacién y en
ningun caso distribuyan, directa o indirectamente utilidades o bienes entre sus
integrantes, caso contrario no se les aplicara esta exencién. El reglamento regula que
para ser beneficiadas con esta exencion, deberan describir y acreditar ante la

Administracion Tributaria, la situacién que justifique aplicar la exencion.

Impuesto de Solidaridad (ISO). EI Articulo 4 inciso e) de la Ley del Impuesto de
Solidaridad (ISO) regula que los aportes que las asociaciones reciben no se
encuentran gravadas con este impuesto, siempre que la totalidad de los ingresos que
obtengan y su patrimonio se destinen exclusivamente a los fines de su creacién y que
en ningun caso distribuyan beneficios, utilidades o bienes entre sus integrantes, de lo

contrario no seran sujetos de esta exencion.

Paso 6. Impuesto de timbres fiscales y de papel Sellado especial para protocolos. El
Articulo 10 inciso 4 de la Ley de Timbres Fiscales en cuanto a los documentos que
contengan actos o contratos gravados llevados a cabo por este tipo de asociaciones sin

fines de lucro, en tanto que en ninguna forma distribuyan utilidades o beneficios entre
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previstos en sus estatutos o documento constitutivo.

Paso 7. Inscribir la Asociacién ante la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor,
dentro de los 15 dias, después de inscrita en el registro de Personas Juridicas,
presentando para el efecto: (Articulo 4 del Reglamento de la Ley de Proteccion al

Consumidor y Usuario, Acuerdo Gubernativo 777-2003)

Paso 8. Primer testimonio de escritura constitutiva. (El Articulo 8 del referido cuerpo legal
establece que para inscribir estas asociaciones, se debera presentar para su inscripcion
en los respectivos registros: el primer testimonio de la escritura publica de su constituciéon
en el que consten sus estatutos o reglamentos; asi como de cualquier ampliacién o

modificacion, a los respectivos registros.)

Paso 9.Copia de los estatutos y reglamentos internos y cualquier modificacion o

ampliacién que se les hubiere hecho a los mismos.

Paso 10.Certificacion de inscripcion de la asociacion en el registro de personas juridicas.

Paso 11. Copia completa de la cedula de vecindad o documento personal de

identificacion del representante legal.

Paso 12. Certificacion del acta en la que conste el nombramiento del representante

legal Debidamente inscrito en el Registro.
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g) Funciones y alcances: Las organizaciones de consumidores y usuarios velan por
defender en forma colectiva los derechos de los consumidores y usuarios de
productos y servicios no solo ante los proveedores de éstos, sino también ante las

instancias jurisdiccionales cuando asi proceda.

De conformidad con el Articulo 9 del Decreto Numero 006-2003 del Congreso de la
Republica, las organizaciones de consumidores y usuarios tienen como finalidad ejecutar
y desarrollar las siguientes funciones:

— Promover, proteger y defender los intereses de los consumidores y usuarios.

— Difundir el contenido de las disposiciones de esta ley y sus regulaciones
complementarias.

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

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

— Representar a sus asociados ante las autoridades administrativas del pais, en todos
los asuntos de interés general y particular, salvo que los asociados decidieran ejercer
personalmente las acciones que les correspondan.

— Recopilar, recabar y difundir informacién que se considere conveniente para los

consumidores y usuarios.
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-~ Velar por el fiel cumplimiento de las leyes, decretos y resoluciones, que hayan sid’S >
dictadas para proteger al consumidor y usuario.

— Recibir reclamos de consumidores o wusuarios y presentar las denuncias
correspondientes.

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

por los organismos correspondientes.

Derivado de estos fines, la ley regula que las asociaciones de consumidores y usuarios
podran substanciar los reclamos de los consumidores de bienes y servicios ante la
DIACO por todo caso de incumplimiento de esta ley. Asi mismo establece que en estas
instancias, la funcidén de las asociaciones de consumidores y usuarios sera de mediadora,
por lo que intervendra estrictamente en calidad de denunciante extrajudicial y su funcion
se limitara a facilitar el acercamiento entre las partes y promover entre ellos algun tipo de
conciliacion o arreglo para resolver el conflicto sin necesidad de sustanciar el
procedimiento administrativo. (Art. 13 de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario,

Decreto No. 6-2003 y 6 del Reglamento, Acuerdo gubernativo 777-2003)

Las funciones que mas ejecutan las organizaciones de consumidores y usuarios son las
correspondientes a asesorar, proteger, informar y educar a los consumidores y asumir la
representacion y defensa de los derechos de sus afiliados y de los consumidores que asi

lo soliciten.
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— Recopilar, recabar y difundir informacion que se considere conveniente para lo %W
consumidores y usuarios.

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

— Recibir reclamos de consumidores o usuarios y presentar las denuncias
correspondientes.

- Organizar y realizar estudios de mercado, de control de calidad, estadisticas de
precios y suministrar toda informacion de interés para los consumidores y usuarios.

En los estudios sobre controles de calidad, se requerira la certificacion de los mismos

por los organismos correspondientes.

Derivado de estos fines, la ley regula que las asociaciones de consumidores y usuarios
podran substanciar los reclamos de los consumidores de bienes y servicios ante la
DIACO por todo caso de incumplimiento de esta ley. Asi mismo establece que en estas
instancias, la funcién de las asociaciones de consumidores y usuarios sera de mediadora,
por lo que intervendra estrictamente en calidad de denunciante extrajudicial y su funcién
se limitara a facilitar el acercamiento entre las partes y promover entre ellos algun tipo de
conciliacion o arreglo para resolver el conflicto sin necesidad de sustanciar el

procedimiento administrativo. Art. 13 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario,

D

cuerdo Gubernativo 777-2003

Las funciones que mas ejecutan las organizaciones de consumidores y usuarios son las

correspondientes a asesorar, proteger, informar y educar a los consumidores y asumir la
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la representacion y defensa de los derechos de sus afiliados y de los consumidores q't;le;,‘

asi lo soliciten.

Por ejemplo, la Liga del Consumidor (LIDECON), desde hace 22 afios capacita a las
personas consumidoras para que conozcan y defiendan sus derechos. Durante el afio
2009, el plan nacional de capacitacion llegd al area del altiplano occidental de
Guatemala, recorriendo escuelas, comités de vecinos, grupos de iglesias, grupos

culturales, entre otros.

Posteriormente, en el mes de septiembre de 2010 desarrollé un proyecto de promocion
de los derechos del consumidor y de una cultura de consumo de calidad a nivel
nacional. La actividad se llevé a cabo mediante la capacitacion directa de grupos
familiares y simultdneamente desarrollando la metodologia de Monitoreo Social
Comercial en puestos de venta, cuyo objetivo es verificar la calidad y el nivel de
fortificacion de los productos que obligatoriamente deben ser enriquecidos con
vitaminas y minerales, de acuerdo al Decreto 44-92 de la Comision de Alimentos de la
cual LIDECON es miembro. A través de la capacitacion, se busca dar seguimiento de la
calidad de los alimentos y educar a los consumidores sobre torno al consumo

recomendado tanto en cantidad como en calidad (azucar, sal y harina de trigo).

Al considerar estos ejemplos, se establece que los esfuerzos por desarrollar una cultura
de defensa de los derechos de los consumidores y usuarios es grande, y relativamente
joven. Se debe optimizar la funcionalidad de este tipo de organizaciones para que

puedan lograr una mejora en el sistema de intercambio de bienes y servicios en el pais.
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h) Andlisis funcional: Las organizaciones de consumidores y usuarios se constituyen

con base en el derecho de asociacion, un derecho reconocido y otorgado a cada
guatemalteco en el Articulo 34 de la Constitucion Politica de la Republica de

Guatemala.

El Estado de Guatemala no destina presupuesto al fomento de la cultura de defensa de
los derechos de consumidores de productos y usuarios de servicios diversos. La
Direccion de Atencidon y Asistencia al Consumidor (DIACO) debido a su escaso
presupuesto y personal con el que labora, por si sola no logra cubrir la funcién de
formar a la poblacidn sobre estos derechos, por o que se apoya en las organizaciones
de consumidores y usuarios para llevar a cabo estas actividades. Estas
Organizaciones suplen la deficiencia educativa e informativa, al desarrollar campanas a

nivel urbano y rural para instruir a los guatemaltecos acerca de estos derechos.

Estas organizaciones son de reciente creacion y funcionamiento, por ende no se
conoce si han logrado cumplir a cabalidad todos sus fines y objetivos. Organizaciones
como LIDECOM, su fin es desarrollar programas educativos sobre )Ios derechos de
consumidores y asiste a foros y talleres centroamericanos en representacion de los
consumidores guatemaltecos, por ejemplo el taller "Revisando los Programas de
Fortificacion de la Sal", en el que participaron autoridades de gobierno de paises de
Centroamérica, organismos internacionales y de la sociedad civil, sector salinero y la
Liga del Consumidor (LIDECON) en representacion de los consumidores guatemaltecos
y en calidad de miembro legal activo de la Comisién de Fortificacién, Enriquecimiento y

o Equiparacién de Alimentos (CONAFOR) de Guatemala.
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Sin embargo, se necesita promover mas este tipo de asociaciones, puesto que son 4

escasamente conocidas por los guatemaltecos.Estas asociaciones ya constituidas~
obvian atender temas de relevancia para los consumidores como: La promocion de la
utilizacién del libro de quejas, porque funcionalmente no existe una coordinacion
adecuada para la verificacion diaria de las quejas en ella establecidas. Esfas
organizaciones deben colaborar atendiendo efectivamente las denuncias de los
consumidores y usuarios, a efecto de promover quejas y procedimientos administrativos
ante la DIACO. Sin embargo, esta labor casi no se realiza por las organizaciones de
consumidores y usuarios existentes, porque su funcionamiento no es apoyado con los

recursos tanto econdomicos como humanos.

Siendo el objeto de la DIACO Articulo 1 del Decreto 006-2003 “...promover, divulgar y
defender los derechos de los consumidores y usuarios, establecer las infracciones,
sanciones y los procedimientos aplicables en dicha materia. Las normas de esta ley
son tutelares de los consumidores y usuarios y constituyen un minimo de derechos y

garantias de caracter irrenunciable, de interés social y de orden publico”.

Dadas las condiciones actuales de oferta y demanda, se hace necesario fortalecer la
operatividad de las organizaciones de consumidores y usuarios en cuanto al ambito de
auditoria sobre la calidad de los productos, en el sentido que se cumpla con lo
establecido en tanto leyes nacionales como normas internacionales de control. Es del
conocimiento de los guatemaltecos que el mercado local se ha visto saturado, por una
parte, con los productos no perecederos desechables 0 de baja calidad de los mismos;

y por otra parte, con ios productos perecederos fruto del contrabando, muchos de ellos
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llegan al mercado local para ser vendidos caducados, adulterados 0 echados a perdéf y
NS, v
ni la DIACO ni ninguna persona u organizacién de consumidores hace nada al respecto. —~=—

Otro rubro, lo constituye la falta de promociéon de acciones legales en contra del
incremento desmedido en los precios de los combustibles, del gas propano, y

especulacién, como el alza en el precio del azicar, ocurrido a finales del afio pasado.

Hace falta fortalecer estos aspectos a desarrollar en las organizaciones de
consumidores y usuarios guatemaltecos. ElI que estas organizaciones actien
separadamente dificulta alcanzar mayores resultados con las labores que ejecutan. Por
lo planteado, se considera que:

— Constituir una organizacién nacional de defensa y proteccion de los derechos del
consumidor, en la figura de procuraduria de defensa al consumidor y usuario.

— Constituir una persona juridica que abarque como miembros a todos las demas
asociaciones de consumidores y usuarios existentes, puede colaborar a organizar
de una manera Optima la ejecucion de las funciones primordiales de estas
asociaciones.

— Con la constitucién de una organizacion nacional de consumidores se dividiria el
trabajo en materia de educacién, informacién, auditoria y verificacion, asesoria legal,
denuncia y promocion de procesos, etc., entre las distintas organizaciones
relacionadas con estas materias. Con ello se evitaria la duplicacion de esfuerzos,
se optimizaria el trabajo y el beneficio lo obtendrian mas personas, en menor

tiempo.
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También, se tendria un mejor y amplio conocimiento de las organizaciones de

consumidores y usuarios que operan en el pais y los guatemaltecos tendrian una

verdadera y efectiva representaciéon de sus derechos e intereses.
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CONCLUSION DISCURSIVA

Los derechos de los consumidores son instrumentos para corregir los abusos y
arbitrariedades que los comerciantes cometen a momento de prestar y proporcionar
bienes y servicios, lastimosamente en Guatemala la defensa de consumidor, que se
traduce en el respeto de sus derechos, se encuentra desarticulada, no existe persona
alguna que viva dentro del sistema de libre mercado y no consuma. Seria una

contradiccion.

Por lo contrario las personas que conforman las clases bajas con su salario regular, pero

principalmente las clases medias y altas son perfectos agentes consumidores.

Prueba de ello son los centros comerciales, el gran auge de franquicias y concecionarios
de vehiculos, el desarrollo de los servicios de telefonia y tarjeta de crédito que presentan

réditos exorbitantes.

Actualmente los derechos del consumidor encuentran reconocidos en la legislacion
especialmente en la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala. Tratados
internacionales que ponen freno a las practicas comerciales abusivas de todas las
empresas, que perjudican a los consumidores. Adoptando las politicas necesarias para
hacer posible que l0s consumidores obtengan el maximo beneficio de sus recursos

economicos.
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