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Respetable Doctor Mejia:

En cumplimiento del nombramiento emitido el dia 06 de noviembre de 2014, de la
Unidad de Asesoria de Tesis de la Facultad, en el que se me faculta para que
como asesor pueda realizar modificaciones que tengan por objeto mejorar el
trabajo de Investigacién de el estudiante MANUEL DAVID GOMEZ SIC, intitulado
“VULNERACION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR Y USUARIO
MEDIANTE PUBLICIDAD ENGANOSA REALIZADA POR COMERCIOS DE
EMPENO EN GUATEMALA”, procedo a emitir el siguiente dictamen:

1. Revisé el trabajo de tesis presentado, al cual se le efectuaron algunas
correcciones, las que fueron atendidas por el sustentante.

2. Del trabajo de tesis presentado se establece que el aporte cientifico y técnico al
tema es “VULNERACION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR Y USUARIO
MEDIANTE PUBLICIDAD ENGANOSA REALIZADA POR COMERCIOS DE
EMPENO EN GUATEMALA", tanto en la legislacion, doctrina nacional e
internacional y la realidad a la necesidad de crear mecanismos de control y
sancién para los comercios de empefio que violentan los derechos del
Consumidor y Usuario, utilizando la publicidad de manera engafiosa. Estudiar la
Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, alcances y evolucion en el acontecer
nacional, tener una concepcioén diferente y especifica de los derechos del Usuario
y Consumidor, su influencia en la realidad Guatemalteca, conocer Leyes emitidas
por el Estado.

3. La metodologia se basa en los métodos cientifico, deductivo, inductivo y
experimental, ademas de las técnicas de investigacion documental y bibliografica
especificamente en las ramas del derecho administrativo y el derecho comparado
de otros paises.


Usuario01
Text Box


NENCHAS o -
o) c,é%-

o

eACULY,
WERS5 0
¢
"5
S

LIC. CARLOS AUGUSTO BARRERA LEMUS
ABOGADO Y NOTARIO S
GUATEMALA C.A. e

4. Se observa una redaccion clara y practica, cuidando la ortografia y el empleo
de términos juridicos y técnicos.

5. El tema investigado y la propuesta formulada, es congruente con la necesidad
de prevenir la vulneracion de los derechos del consumidor y usuario para poder
sancionar a los comercios de empefio que utilizan la publicidad engafiosa por
afectar los derechos de quienes utilizan y consumen sus servicios.

6. Se plantea una conclusién de manera concreta y congruente en cuanto con
disposicion e hipotesis planteados.

7. La bibliografia que se utiliza es amplia y adecuada para los fines del presente
trabajo de investigacién y se aplica un analisis de derecho comparado.

8. Expresamente indico que no soy pariente de el estudiante asesorado en la
presente tesis dentro de los grados de ley.

9. El presente trabajo de tesis cumple con todos los requisitos exigidos por el
Articulo 31 del normativo para la Elaboracion de Tesis de Ciencias Juridicas y
Sociales y del Examen General PUblico, previo a optar el grado de Licenciado en
Ciencias Juridicas y Sociales.

En tal virtud como asesor, emito Dictamen Favorable para que el trabajo de tesis
continte con su tramite.

LIC. CARLOS AUGUSTOBAGRERA LEMUS
ABOGADO Y NOTARIO
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septiembre de 2016.

Con vista en los dictdmenes que anteceden, se autoriza la impresién del trabajo de tesis del
estudiante MANUEL DAVID GOMEZ SIC, titulado VULNERACION A LOS DERECHOS DEL
CONSUMIDOR Y USUARIO MEDIANTE PUBLICIDAD ENGANOSA REALIZADA POR
COMERCIOS DE EMPENO EN GUATEMALA. Articulos: 31, 33 y 34 del Normativo para la
Elaboracion de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y del Examen General

Publico.
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PRESENTACION

La presente tesis contiene investigacion sobre comercios de empefio de la ciudad
de Guatemala que presentan casos de abusos de los derechos del consumidor y
_usuario en ' los cuales utilizan la publicidad engafiosa, perjudicando la economia,
salud fisica, psicolégica y seguridad del usuario y consumidor, no existe un
sistema juridico legal para proteger los derechos del consumidor y la falta de
accion de la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor y Usuario: asi
mismo la falta de regulacién legal de la publicidad, infracciones, sanciones y

procedimientos por lo que se debe regular a las casa de empefio.

Esta tesis pertenece a la rama del derecho penal porque existe la comisién de un
delito a través de la publicidad engafiosa, ademas pertenece a la rama del
derecho administrativo puesto que en la actualidad el tinico ente que interviene es
la DIACO estableciendo las infracciones y sanciones y procedimientos aplicables
para proteger al consumidor y usuario de los comercios que incurren en engano y
abuso al consumidor. El tipo de investigacién utilizada en el presente trabajo de
tesis es la investigacion cualitativa porque se estudia el impacto social que
provoca la vulneracién de los derechos del consumidor y usuario en los comercios

de empefio en la Ciudad de Guatemala durante el afio 2014.

Conforme lo anterior, en este informe se plantea, el aporte académico de disponer
de un marco legal que desarrolle, regule y sancione a comercios de empefio y
publicidad engafiosa de forma mas operante, la defensa de los derechos del

consumidor y usuario en justicia social
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HIPOTESIS

La variable dependiente de la hipétesis es la necesidad de capacitar al personal de la
Direccion y Asistencia al Consumidor y Usuario para que los comerciantes se vean
obligados a pagar dafios y perjuicios al consumidor y usuario afectado en sus derechos.
Las variables independientes de la hipotesis son: la primera, la existencia de un alto indice
de violacion a los derechos de consumidores y usuarios; la segunda, la falta de trabajo a

favor de las personas; la tercera, la inestabilidad de la macroeconomia en Guatemala.

El tipo de hipotesis utilizado en la presente investigacion es la correlacional, esto se da por
la falta de proteccion por parte del Estado hacia los consumidores y usuarios, por lo que se
vulneran sus derechos garantizados en la Constitucion Politica de la Republica de

Guatemala.
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COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Con el desarrollo del presente trabajo se valido la hipdtesis, pues se corroboré la
vulneracion a los derechos del consumidor y usuario mediante publicidad engafiosa
realizada por comercios de empefio en Guatemala. Asimismo, se comprobd la hipétesis,
pues no hay personal capacitado para investigar que los comercios de empefio cumplan
sus obligaciones porque no existe una ley especifica que regule el funcionamiento
adecuado para las casas de empefio, ni sanciones por dafos y perjuicios ocasionados al
consumidor y usuario.

Para comprobar la hip6tesis se utilizaron los métodos siguientes: el deductivo, mediante el
cual se estableci6 la violacién a los derechos del usuario y consumidor el cual repercute en
Guatemala; el método inductivo, para comprobar que la violacion de los derechos del
consumidor y usuario es en mayor escala en la ciudad de Guatemala, pues no hay
personal capacitado para investigar los comercios para que los duefios se obliguen a pagar
danos y perjuicios.
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INTRODUCCION

El presente trabajo se eligi6 por la causa de un fendmeno social que sucede en
Guatemala, lugar donde existen diversos comercios de empeiio, compra venta de articulos
electronicos a precio mayor a su valor real, quienes se rehlsan a la devolucién del dinero,
0 a cambio por otro producto similar; utilizando ardid y engafio, publicidad engafiosa, para
vender productos de mala calidad, de esta forma es afectada la economia del usuario,
salud psicoldgica, salud fisica y seguridad vulnerando los derechos del consumidor y

usuario.

El objetivo de esta investigacion fue dar a conocer que el Estado debe proteger de forma
adecuada al consumidor y usuario. Basandome en objetivo general, la obligacién de velar
por los derechos del usuario y consumidor corresponde a la Direccion de Atencién y
Asistencia al Consumidor; que el Ministerio Publico persiga el cumplimiento de la ley en
contra de los comercios de empefio que afectan al consumidor y usuario, y actGe con
objetividad, imparcialidad y apego al principio de legalidad y el Ministerio de Economia,
accione ante la problematica de la violacion de los usuarios y consumidores, por tal razén
se alcanzoé el objetivo general.

En la hipotesis se menciona que actualmente existe un alto indice de violacién a los
derechos del usuario y consumidor lo que afecta la salud mental, psicolégica y econdémica
de los mismos, la hipétesis se comprobd porque no hay personal capacitado para
investigar que los comercios de empefio cumplan sus obligaciones. La presente
investigacion tiene como fin que se capacite al personal dedicado a investigar los
comercios, para que los duefios sean obligados a pagar darios y perjuicios al consumidor
y usuario afectado.

Este informe consta de cuatro capitulos, quedando conformado de la siguiente manera: El
primer capitulo, se desarrolla lo relativo a las casas de empefio, origen, definicion,
elementos, organizacion administrativa de las mismas; el capitulo segundo, comprende lo
relativo al consumidor, origen, estructura organizativa, funciones, regulacion legal; en el
capitulo tercero, se expone la vulneracion a los derechos del consumidor y usuario
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materia de inspeccion a las casas de empefio, principales causas y acciones que generan
la violacién de los usuarios y consumidores, propuesta de procedimiento administrativo de
actuacion para inspeccion en las casas de empefio; el capitulo cuarto, se refiere a la
publicidad engariosa, origen, concepto, clasificacion, regulacion legal.

La metodologia y técnicas que se aplicaron fueron las siguientes: el método cientifico para
obtener en una forma ordenada y sistematica verdades objetivamente validas acerca de
las casas de empefio en la sociedad guatemalteca; el método deductivo con el cual pude
comprobar el problema de las casas de empefio que consiste en la violacién a los
derechos del usuario y consumidor el cual repercute en toda Guatemala, el método
inductivo para comprobar que la violacién de los derechos del consumidor y usuario es en
mayor escala en la Ciudad de Guatemala, en donde existen mas comercios de esta clase
que en el interior de la repuablica y el método experimental porque recolecté informacion de
un caso personal en el cual fui afectado como consumidor y usuario de casas de empefio.
La recoleccion del material se hizo a través de la técnica bibliografica y entrevistas.

Por lo expuesto considero es de urgencia nacional la creacion y reforma de leyes que
velen por los derechos del usuario y consumidor, todo lo relacionado con las casas de
empefio en Guatemala, la responsabilidad civil y penal que se deriva de estas, toda esta
violacién a los derechos, afecta al usuario y consumidor final.
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CAPITULO |
1. Las casas de empeiio

En términos generales se entiende por casa de préstamos 0 de empenfio el establecimiento
que viene dedicado habitualmente a prestar dinero mediante empefio de ropa, efectos o
alhajas, facilmente se comprende el entronque de los problemas que afectan a tal institucion
con los que interesan en general al contrato de préstamos y a la prenda, y muy
especialmente su relacion estrecha con la secular plaga social conocida con el nombre de
usura. Si bien no corresponde aqui el estudio de estas cuestiones, las cuales seran
expuestas en sus lugares propios (véanse las voces prenda, usura y préstamo), interesa, en
cambio, destacar que deben tenerse siempre eﬁ cuenia, ya que la reglamentacién dada a
las casas de préstamos es solo un producto particular de la posicidon general adoptada

respecto a aquellas.
1.1. Aspectos generales

La aparicién del prestamista habitual, y por tanto de la casa de préstamos, debe situarse en
la mas remota antiglledad, presentando su historia, al igual que la de las demas
manifestaciones del préstamo a interés, los tres periodos que sefiala Clemente de Diego,
correspondiendo cada uno a las tres escuelas existenies acerca de la materia: el de
prohibicién absoluta, el de prohibicidn restringida y el de libertad completa (a).Tal como se
ha indicado antes, no incumbe aqui hacer el desarrollo de esta evolucion, y la critica de

dichas posiciones, por lo que solo interesa, de momento, afirmar, siguiendo al comentarista
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general, el establecimiento y difusion de las casas de préstamos (b). Ahora bien, a esto debe
anadirse, sin vacilacién alguna, que del mismo modo que no cabe admitir una prohibicién
absoluta, tampoco cabe aceptarse una libertad absoluta, ya que esta ha de convertir a la
institucién en un instrumento de expoliacion de las clases pobres, en beneficio de unos
explotadores, encontrandose entonces, como dice SANCHEZ ROMAN, con una creacién
que por falta de una reglamentacion escrupulosa y garantias eficaces, en vez de ser Gtil y

beneficiosa, seria perjudicial en gran escala (c).

En efecto, nada puede objetarse a la afirmacién de que el préstamo a interés, y
concretamente el prendario, es una institucion no solo licita, sino incluso beneficiosa, en
principio, para los que deben recurrir a ellas, o sea para las que hoy se denominan clase
economicamente débiles. No pueden refutarse que es imposible, como ya se ha expuesto,
que una libertad absoluta no haga decaer a las casas de préstamos en centros de la mas
escandalosa explotacion de la miseria ajena. Por todo ello, los legisladores, si bien admiten
en principio la existencia de casas de préstamos, condicionan y vigilan, no solamente su
nacimiento o constitucién, sino también sus operaciones, estableciendo un régimen
obligatorio uniforme para todas ellas ordenando una inspeccidon y dictando normas
represivas de las infracciones que se cometan, queriendo con toda esta politica de

intervencidn preventiva evitar que sea dafosa la institucion.

Asi, por ejemplo afirma el tratadista Guillermo Cabanellas que: “el fomento de los Montes de
Piedad y de las Cajas de Ahorro son instituciones de cierto caracter publico y de mayores

garantias en su modo de proceder, el medio mas eficaz para reducir por una competencia
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ventajosa el nlimero de casas de préstamos, explotadas por codiciosos empresarios

particulares, y de substraer a sus infelices clientes de los riesgos y desventajas que ofrecen

sus operaciones.”

El autor antes citado hace referencia a que no es mucha la confianza que se ha tenido y se
tiene en dichas instituciones, puesto que la ley es susceptible, casi siempre, de ser burlada.
Es por esto que la mayoria de los que se ocuparon del problema, coincidieron en estimar
que el remedio idéneo para combatir tales males era el fomento de instituciones benéficas
que, cual los denominados Montes de Piedad y otfras similares, se dedicaran a las mismas

operaciones que las casas de préstamos, pero sin animo de lucro.

1.1.1. Regulacién legal

La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala en el Articulo 43 preceptia: “Libertad
de industria, comercio y de trabajo, salvo las limitaciones que por motivos sociales o de

interés nacional impongan las leyes.”

Significa entonces que se cuenta con una norma a nivel constitucional que protege la libertad
de comercio, industria y trabajo, pues el constituyente dejé plasmado proteger a esta clase
que generalmente es vulnerable, todo en atencion a la proteccién a la persona y velar por el

cumplimiento del bien comun.

1 Cabanellas, Guillermo. Diccionario Enciclopédico de derecho usual Casas de préstamo, casas de
empeiio Pag. 103
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1.2. Origen

El autor Carlos Mascarenas afirma que: “Los primeros Montes Pietatis se fundaron a
mediados del siglo XV en Halia para contrarrestar los abusos de los usureros judios,

atribuyéndose su constitucién a la obra de fray Bernabé de Terni.

Los de Perusa y Orvieto tenian por objeto facilitar préstamos a las personas modestas, con
garantia prendaria, sin interés o con él, aunque en este caso de cuantia moderada,
respondiendo asi a la finalidad original de combatir la usura. Los fondos destinados a estas
operaciones procedian de legados de bienhechores. Estas instituciones fueron
extendiendose por todos los paises, fundandose en Espafia, la primera de ellas en Madrid,

en el afio 1724, obra del sacerdote don Francisco Piquer.

Cifiéndonos, como aqui corresponde, a lo que respecta estrictamente a la casa de
préstamos, dejaremos de banda la exposicion del régimen juridico de los Montes de Piedad
y creaciones analogas, para ocuparnos del ordenamiento legal de los establecimientos
particulares dedicados a las operaciones de préstamos prendarios y operaciones similares,
el cual viene dado por el Reglamento de las casas de préstamos y establecimientos

similares, aprobado por Real Decreto de 12 de junio de 1909.

Con anterioridad a este Reglamento, funcionaban las casas de préstamos sin reglamento
uniforme, para la inspeccién que a la autoridad social incumbe y el fuero individual, sin las
limitaciones naturales que el interés publico demanda, era arbitro en los prestamos hechos

a los necesitados, pudiendo llegar a toda clase de abusos y expoliaciones, y con frecuencia
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vendiendo con fraude del prestatario la cosa empefiada al terminar el plazo del empefio.

De lo anteriormente expuesto se puede afirmar que las modernas legislaciones aceptan la
existencia de casas de préstamos particulares como instituciones licitas, pero al mismo
tiempo que someten a estas a un sistema de policia en atencion a los peligros que en ellas
encierran, fomentan la creacion de toda clases de entidades. Al desarrollo de estas
instituciones y muy principalmente a la difusién de los Montes de Piedad, debe atribuirse la

decadencia actual de las casas particulares de préstamos

1.3. Definicion

El Articulo 1° del Reglamento de fecha 12 de junio de 1909, establece que: “Quedaran
sometida a sus prescripciones todos los establecimientos dedicados a contratar prestamos
sobre alhajas, ropas, muebles, etc., y cualquiera otro que se dedique a operaciones que, con
distintos nombres, tales como el de compra venta con pacto de retiro, aunque se hubiera
llamado mercantil, equivalen substancialmente al préstamo sobre prenda”. Por otra parte,
advierte el Articulo 56 del mismo Reglamento, que: “las disposiciones del mismo no obligan
a los Montes de Piedad e instituciones de crédito agricola, establecimientos con autorizacién

del gobierno, los cuales continuaran sometidos a sus respectivos estatutos.

Significa entonces que quedan sometidos al régimen legal establecido, todos los

establecimientos particulares que retnan estas caracteristicas:

2 Mascarenas, Carlos E. Nueva Enciclopedia Juridica Casas de empefio Pag. 749y 750
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a) Dedicarse a facilitar préstamos dinerarios.

b) Que se trate de préstamos sobre prenda o de cualquier otra clase de operaciones

substancialmente equivalentes.”

14. Elementos de compra y venta en casas de empeiio en ciudad de Guatemala

Los elementos de compra y venta en las casas de empefio son los siguientes: Aparatos
eléctricos, linea blanca, electrodomésticos, celulares, camaras digitales, relojes de pulsera,
juegos electrénicos, instrumentos musicales, computadoras de escritorio, la tops, televisores
plasma y led, teatros en casa, herramientas industriales, automoéviles, motos y joyas de oro

y plata, siendo estos lo de mayor compra y venta.

1.5. Organizacién administrativa de las casas de empefio en ciudad de Guatemala

A continuacién se enumera la organizacién administrativa de las casas de empefio en

Guatemala y son las siguientes:

a) Gerente

b) Sub gerente

C) Especialista en electronica
d) Atencioén al cliente

e) Agente de seguridad

3 Mascarenas. Ob. Cit. Pag. 750
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1.6. Organizacion del departamento de personal en casas de empefio
En el presente apartado se hara una breve referencia a la organizacién del departamento de

personal en casas de empefo, iniciando por su definicidbn y posteriormente por su

organizacién y funcionamiento.
1.6.1. Definicién

Al referirnos a la organizacidén del departamento de personal hablamos de un conjunto
racional de personas interrelacionadas entre si y en constante movimiento. Justamente la
estructura es la distribucidén organizada de todas las partes entre si con el fin de que
funcionen racional y ordenadamente. Cada empresa organiza y estructura su departamento
de personal en funcion a sus necesidades, al medio que la rodea, a su persona y a las
caracteristicas propias disefiadas, tanto en politicas como en objetivos, por la direccion del

mismo.

Existen uno principios generales en cada departamento de personal de cada empresa que
definiran la organizacion y estructura de acuerdo a las propias particularidades. El nimero
de personas que integran una empresa o el area de actividad comercial en la que se
desarrolle condicionan enormemente toda la organizacién. Los temas relacionados a la
seguridad en el trabajo o el control de ciertas actividades seran mas importantes o estaran
mas presentes en una que otras. En toda organizacién existen dos tipos de relaciones: las
que operan y ejecutan, también llamadas de linea y las que asesoran y aconsejan o también

llamadas de estado mayor.

\':.\.kS Jug,
Mok Cap,l
G oMt Uy, '


Usuario01
Text Box


1.6.2. Funciones

Se puede afirmar que la gestidn de recursos humanos se basa en el analisis de todas
aquellas cuestiones en las que el departamento de recursos humanos de una empresa
interviene y toma decisiones en lo relacionado con el personal que trabaja en la misma. La
toma de decisiones y la intervencion directa entre la empresa y sus trabajadores se efectua
tomando como principio seis funciones basicas, fundamentales y de gran importancia ya que
intervienen en sus efectos y resultados el capital mas preciado de una empresa, el capital o

recurso humano.

Las funciones del departamento de personal y recursos humanos de una empresa se
clasifican en dos areas. La politica 0 accion a tomar y el objetivo efecto deseado en el
personal al aplicar dicha politica determinada. Las politicas de recursos humanos no se
pueden hacer en el vacio y sera siempre necesario tener en consideracion las realidades
que afectan directamente al personal. Tales condicionantes se suelen dividir en dos grupos

de elementos: los denominados grupos de interés y los factores situacionales.

Los grupos de interés son el principal condicionante a tener en cuenta en las politicas de
recursos humanos. Es absurdo considerar a la empresa como un ente articulado y
compuesto por una cantidad determinada de personas que armoniosa y disciplinadamente
persiguen un fin determinado. En las empresas no se acatan disciplinadamente las
decisiones y la autoridad de la direccidon como si fuera una estructura militar, ni se encuentra
a un grupo de personas plenamente identificadas entre si que acatan un fin comin y con

metas, perspectivas y realidades totalmente afines.
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La visidn real es muy distinta y se contempla dia a dia con las huelgas, el ausentismo, la
rotacion laboral y los empleos de corta duracion, los despidos con o sin justificante que
unicamente demuestran la pluralidad de perspectivas y las diferencias de opinién y de

desarrollo laboral o profesional que conviven en cada uno de nosotros.

Es evidente que los intereses entre accionistas, directivos y empleados no son los mismos.
Los objetivos entre la direccion y los sindicatos o comités de empresa tampoco. Muchas
veces ni siquiera concuerda el ofrecimiento de una empresa y la demanda que una sociedad
determinada genera con su poder de compra y satisfacciébn de necesidades lo que

evidentemente determinara el éxito o fracaso de la misma.

Mientras los accionistas y directivos persiguen, por lo general, el logro de beneficios, los
empleados buscaran ademas el trato justo, satisfaccion personal, estabilidad laboral, etc.
Los grupos de interés existen en todas las actividades humanas lucrativas o no y en todas
las capas sociales, siempre originadas por diversidad de circunstancias. Es muy dificil actuar

sin beneficiar a algunos en perjuicio de otros.

Las relaciones entre humanos son interactivas y fluctuantes generando en todo momento
fricciones y tensiones que pueden ser de caracter individual, grupal, colectivas, sectorial e
inclusive mayores como por grupo racial, por pais o grupo de paises. Desde el punto de vista
de las decisiones a tomar por el departamento de recursos humanos de una pequefia
empresa o gran empresa es vital analizar los intereses en juego mas comunes y los que no
lo son. Es fundamental determinar los grupos de interés y lograr minimizar diferencias.

Obviamente los intereses comunes deben ser maximizados lo mas posible con el (nico
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objetivo de que la parte involucrada, alcance el equilibrio dentro de la empresa para en
todos lograr la rentabilidad de la misma con el trabajo. Esto beneficia no solo a los
accionistas, sino a los trabajadores. Nadie en su sano juicio, muerde la mano que le da de

comer.

Los factores situacionales estan en constante cambio y es deber del encargado del
departamento de recursos humanos estar constantemente actualizado y aplicando a su
gestion los cambios en el medio externo, especialmente referidos a la legislacion laboral o
en el medio interno ante la formacion profesional adicional que pueda adquirir un trabajador
en su tiempo libre o en horas laborales por la propia experiencia que se logra al conocer muy

bien una determinada actividad o producto.

Los factores internos y externos son multiples, dependiendo de la actividad de la empresa,
el medio social en el que se desenvuelve, el medio politico, etc. Estos estan en constante

cambio y evolucién por lo que requieren ser constantemente revisados.

1.6.3. Manual de funciones

a) Misién: Objetivo del puesto.

b) Funciones: Tareas propias del puesto.

c) Cargo: Denominacion.

d) Autoridad: Competencia para tomar decisiones y ser obedecido por los subordinados.
e) Organizacion: Estructura del puesto.

f) Relaciones: Contacto con otro departamentos dentro de la empresa.

10


Usuario01
Text Box


¥

400

WE

wCULTAp
\;\ RSIp,

WGIAS /g
EILNIPRY
S o X

SECRETqp
A

1.6.4. Organizacién Sain, ¢ X

Por organizar se entiende a la actividad orientada a crear un conjunto efectivo compuesto
por partes que se relacionan entre si. Evidentemente la actividad organizativa y su total
adecuacion al momento, segun caracteristicas y circunstancias internas y externas que
afecten al proceso, corresponden a la direccion de la empresa. Aplicando los conceptos mas
especificamente a la organizacién del departamento de personal o recursos humanos la
definiriamos como lo que se espera de cada elemento de una empresa, a la hora de actuar,

asi como las relaciones entre sus miembros.

Al analizar los elementos de la organizacién notaremos la division del trabajo, es decir las
diferencias que habra entre sus miembros en funcidén a las tareas y funciones asignadas.
Esta estructura organizativa sera vertical y horizontal, es decir, se notara el principio de
autoridad de arriba hacia abajo en forma vertical pero, la cooperaciéon béasica entre sus

miembros, hacia los costados en forma horizontal.

Todo el conjunto siguiendo las directrices de la direccién de la empresa que marca objetivos
definiendo filosofias y politicas, de acuerdo a las circunstancias, poniendo siempre como
objetivo el bienestar de las personas y la empresa como conjunto. La direccion seréa la
encargada de coordinar y poner en practica las politicas acordadas y de la cual dependera
principalmente el clima en el que han de desenvolverse las relaciones humanas dentro de la
empresa. Existe un conjunto de reglas que simplifican y explican los requisitos a tener en
cuenta a la hora de preparar el esquema de una estructura organizativa y cuyos efectos, son

aplicables a cualquier empresa.

11
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En toda empresa existe una organizacion formal y una informal. Las estructuras formales se
representan en tablas, organigramas, manuales, etc., mientras que las informales son las
espontaneas, las que aparecen, cambian y se acomodan a las circunstancias segun lo que
acontece a su alrededor, el medio, la evolucién de las ideas, etc., es decir, la espontaneidad

propia de los seres humanos que conforman las empresas.

Por lo general, la actividad organizativa no es el capitulo mas importante dentro de la labor
diaria del director del departamento de personal. Las relaciones laborales, la administracién
del personal, técnicas de control y politicas humanas se sitian preferentemente antes de la
organizaciéon. Recientes encuestas entre empresarios no solo ratifican esta escala sino que

muestran el apoyo de los directores de las empresas.

1.7. Régimen juridico de las casas de préstamos

En el presente apartado se hara una breve referencia al régimen juridico relacionado con las

casas de empefio o de préstamo, mencionando para ello el Reglamento de las Casas de

Préstamo y Establecimientos Similares del 12 de junio de 1909 de Barcelona, Espaiia, el

cual se desarrolla a continuacion.

- Reglamentacion de la actividad

El Articulo 5 del Reglamento de las Casas de Préstamo y Establecimientos Similares del 12

de junio de 1909 preceptia: “Operaciones autorizadas. Los establecimientos no pueden

dedicarse a otras operaciones que las de préstamos, no pueden comprar en firme y recibir

12
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en depésito o comision articulos de los que suelen ser objeto de prenda, ni vender otros que
son los recibidos en este Gltimo concepto, cuando haya vencida, y cumpliendo las

formalidades que para su venta prescribe el reglamento.”

Por su parte, el Articulo 14 del mismo cuerpo legal preceptia: “no pueden reempefiarse en
otro establecimiento alguno, incluso los Montes de Piedad, los efectos recibidos en prenda
a que se contraigan los contratos y operaciones, debiendo conservarse aquellos en el local
mismo para su inspecciéon en todo momento; y que no pueden admitirse en prenda
ornamentos ni objetos destinados al culto, ni los que tengan sefial de pertenencia del Estado
0 corporacion publica, sin que se acredite previamente a completa satisfaccion ser legitima
la operacién pretendida, debiendo observarse, ademas respecto al empefio de armas, las

disposiciones vigentes.”

- Formalizacion de las operaciones

Antes de llevarse a cabo una operaciéon de préstamos debe aportarse, por parte de los
establecimientos, cuantas precauciones sean necesarias para garantizar tanto la identidad
del prestatario y su capacidad para contratar, como la legitima posesion de la prenda objeto
del contrato (Articulo 6° del Reglamento). Para la devolucién de las prendas bastara la
presentacion del resguardo, a no ser que se hubiere estipulado exigir alguna contrasefia en
cuyo caso debera estarse a lo pactado, y si hubiere motivo de duda sobre la legitimidad de
la devolucién, podra exigirse conocimiento del que la prenda u otra garantia en relacién con
el valor del que se trate. Cuando el resguardo sea nominativo o endosable, debera estar a

lo que del mismo resulte (Articulo 15).
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No se entregara al portador del resguardo cuando el establecimiento haya tenido noticia de

extravio del mismo, a no ser que fuera de la misma persona que la hubiera empefado o0 a
quien de ella traiga derecho, y con las seguridades necesarias. En caso de devolucidon

indebida, conocido el extravio, respondera el establecimiento del valor de las prendas

(Articuulo15).

- Libros obligatorios

Todos los establecimientos, ademas de los libros de contabilidad a que estén obligados,
deben llevar un libro-registro autorizado y sellado por la autoridad gubernativa, en el cual se
anoten, segun se vayan efectuando, todas las operaciones, numeradas correlativamente, y
con expresion de fecha, nombre del empefante, su domicilio, importe del capital prestado,
plazo, interés, descripcion de los objetos dados en prenda y tasacién de los mismos hecha
por el establecimiento. Ademas, los establecimientos estan obligados a llevar otro libro con
los mismos requisitos que el de registros en el cual se transcribiran todas las operaciones
cuyo efectos hubieren resultado materia de delito, para poder consultarlo al formalizar un
contrato, a fin de comprobar si el nombre del que se pretende empenar aparece inscrito en

dicho libro, para suspender la operacién y proceder en consecuencia (Articulo 21).
- Riesgos de las prendas
En caso de deterioro, el establecimiento debera abonar la indemnizacién correspondiente,

salvo caso de fuerza mayor o de que se apolille o pique el objeto y sin que a ello haya

contribuido el descuido o negligencia por parte del personal de la casa.

14
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en que se le taso con un 25 por 100 mas, como precio de afeccion. No habra lugar a
indemnizacion en caso de robo con fractura de puerta, ocurrido sin que el establecimiento

hubiere quedado solo.

- Prendas no rescatadas

Para llevar a cabo la venta de prendas no rescatadas, los establecimientos deben formar
una relacién mensual de la misma, la cual se entregara, acompafiada de los datos
necesarios, a la autoridad gubernativa con oficio, proponiendo dia, y hora para la

celebracion de la subasta.

Esta debe anunciarse oportunamente en los periédicos de mayor circulacion de la ciudad, y
en su defecto, mediante publicacién en el lugar en que por costumbre se fijen los avisos o
edictos oficiales. A la autoridad gubernativa corresponde designar un representante y el

perito tasador que hayan de concurrir a la subasta.

La subasta se celebra en presencia del duefio del establecimiento o de su representante,
del perito tasador, del delegado de la autoridad y demas interesados que lo deseen. Antes
de comenzar aquella, los deudores pignoraticios tendran derecho a rescatar las prendas o
convenir la renovaciéon del contrato; pero una vez hecha la tasacién por el perito, el
interesado abonara, en su caso, el tanto por ciento correspondiente a los honorarios del
tasador. En las operaciones cuyos efectos se hayan vendido en subasta, podra el

prestamista cargar, ademas de su crédito e intereses, el tanto por ciento del importe del

15
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de la lonja, en su caso. Si el exceso en dichas operaciones no bastara para cubrir aquel tanto
por ciento, quedara el que sea en favor del prestamista. Sin embargo, debe tenerse en

cuenta que no podra cargarse al prestatario mas cantidad que la que represente el 3 por 100

del precio en que la prenda fuese vendida.

- Cese de actividades

Para poder cesar en sus actividades de préstamos, deberén los establecimientos a ello
dedicados ponerlo en conocimiento de la autoridad gubernativa, anunciarlo dos veces en los
periddicos de mayor circulacion y durante quince dias en el exterior del edificio, indicando,
si no fuere en el mismo, el sitio donde los interesados podran cancelar las operaciones cuyo
plazo no hubiere vencido. Deberan entregar, por otra parte, temporaimente, sus libros a la
autoridad gubernativa, la cual ordenara la devolucion de la fianza que depositaron, para
iniciar sus actividades y no afecte sus responsabilidades (Articulos 48 y 49 del Reglamento

de las Casas de Empefio).

- Inspeccion

El Reglamento de Casas de Préstamo contiene un capitulo dedicado a regular la inspeccion,
pero sin embargo, solo dos de los seis articulos que comprenden se refiere verdaderamente
a la misma. Se establecen en estos dos preceptos que la autoridad gubernativa dispondra
gue se giren visitas de inspeccidn a los establecimientos a fin de comprobar si se cumple lo

preceptuado en el Reglamento, y que esta inspeccion se llevara a efecto por un
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Junta de Beneficencia de la poblacién, debiendo dar cuenta ambos del resultado de la
misma, por escrito y separadamente. Por su parte, el establecimiento esta obligado a facilitar
a los encargados de la inspeccion y a los representantes de la autoridad, todos los libros,

documentos y objetos que retuvieren en prenda.

- Infracciones en materia de casas de préstamos

Hay varios tipos de infracciones entre las que se pueden destacar las siguientes: infracciones
gubernativas, que segun los Articulos del 50 a 54 del Reglamento de 1909 establece un
régimen de sanciones que impondran los gobernadores civiles, por si 0 a propuesta de la
autoridad gubernativa local, a los que cometan cualquiera de las dieciocho infracciones
enumeradas en el primero de los citados articulos y que corresponden al incumplimiento de

los principales deberes establecidos en el mismo cuerpo legal.

Estas infracciones se castigan con muita que no debera de ser inferior a 25 pesetas, siendo
mayor en caso de reincidencia, y llegandose, cuando se infrinjan reiteradamente las

disposiciones del Reglamento, a la suspension y privacion de la autorizacion para funcionar.

- Por otra parte estan las Infracciones penales

El Cédigo Penal vigente, dentro del capitulo que se ocupa de la usura y de las casas de
préstamos, declara que, sera castigado con la multa de 1000 a 10000 pesetas el que,

hallandose dedicado a la industria de préstamos sobre prendas, sueldos o salarios, no
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llevare libros, 0 no asentare en ellos, sin claros ni entrerrenglonados, las cantidades’
prestadas, los plazos e intereses, los nombres y domicilios, de los que las reciban, la
naturaleza, calidad y valor de los objetos dados en prendas y las demas circunstancias que

exijan los reglamentos (Articulos 545 del Codigo Penal).

La aplicacion de estos Articulos alcanza solamente a los que sean propietarios de los
establecimientos que quedan comprendidos dentro del concepto legal de casas de
préstamos. Los libros a que hace referencia el Articulo 545 no son libros sefialados por el
codigo de comercio, sino los propios de las casas de préstamos, establecidos como
obligatorios para las mismas por el Reglamento de 1909. Los delitos tipificados por los
preceptos penales transcritos, no requieren en su comisién la concurrencia de una conducta

intencionada, bastando la mera omision material.”*

4 Ibid. Pag. 750, 751, 752 y 753.
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CAPITULO II

2. El consumidor

En el presente capitulo se hara una breve referencia a lo que es el consumidor, asi como un
breve analisis de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, la cual contiene preceptos

importantes en esta importante rama del derecho mercantil.

2.1. Definicién y acepciones de consumidor

Segln el diccionario de Marketing, consumidor final es: “la persona o grupo que ocupa el
ultimo lugar en la cadena de produccién- distribucion, siendo el que realiza el consumo. Por
ejemplo, los productos destinados a un publico objetivo infantil, aunque son sus madres las
que realizan la compra. Se llama consumidor potencial a una persona que estaria en
posibilidad de comprar tal tipo de producto, pero que, hasta el momento, no ha sido
alcanzada por la informacion publicitaria o la accién promocional. Se considera que la
necesidad es latente y que convendria suscitar una toma de conciencia, un interés activo y

una centracion sobre la marca.”®

Por su parte el profesor Guy Serrad define al no consumidor absoluto, en relacién con cierta
categoria de productos, “a una persona que no tiene ni los recursos, ni los gustos, ni las
caracteristicas culiurales ni el grado de proximidad necesario para entrar en contacto con

una oferta y reaccionar ante ella, mientras que no consumidor relativo a una persona que

5 Diccionario Marketing El consumidor pag. 70
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nunca adquirié o utilizo determinado tipo de producto, pero a la que una accion podrduu. ¢

movilizar, haciendo variar ciertos componentes del complejo de mercadotecnia para llevarlas

al estatuto de consumidor potencial.”®

2.2. Comportamiento de compra del consumidor

Generalmente se puede decir que consumidor es la persona individual o juridica que compra
bienes en determinado establecimiento, este concepto es bastante amplio pues en
ocasiones el consumidor tiene que tomar decisiones en qué establecimientos puede o no

comprar, a continuacion se hace referencia a este tema.

2.2.1. Toma de decisiones como solucion del problema

Los consumidores siguen un proceso de decision. Este proceso se divide en seis etapas y
se puede considerar como un enfoque de solucién de problemas. Al enfrentarse a un
problema de compra, el consumidor pasa por una serie de etapas logicas para liegar a una

decision.

La primera es el reconocimiento de la necesidad, donde el consumidor se siente impulsado
a desarrollar una acciéon por una necesidad. La segunda etapa es la selecciéon de un nivel
de participacion, el consumidor decide cuanto tiempo y esfuerzo invertir en las etapas
restantes. La tercera etapa, ldentificacion de alternativas, donde el consumidor recopila

informacion sobre los productos y marcas. La cuarta etapa es la evaluacion de alternativas,

6 Serraf, Guy. Diccionaric metodolégico de mercadotecnia El antiguo consumidor. Pag. 62
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donde el consumidor hace un promedio sobre los puntos favorables y adversos de la

v
5y

alternativas identificadas. La quinta etapa es la decision, donde el consumidor decide
comprar o no comprar. Y la sexta etapa es el comportamiento posterior a la compra, en la
cual el consumidor intenta resolver las ansiedades que se relacionan con le seleccion que
hizo. Hay que tener en cuenta que este es solo un punto de partida util para examinar las

decisiones de compra, ya que el proceso no siempre es tan directo como pudiera parecer.

2.2.2. Reconocimiento de una necesidad no satisfecha

Este proceso se inicia cuando una necesidad no satisfecha crea tension o incomodidad. Por
ejemplo estoy aburrido. Esta situacion también se puede producir internamente, por ejemplo
tengo hambre. O la necesidad quiza puede estar latente hasta que la despierte un estimulo
externo, como pudiera ser la observacién de un anuncio o producto que se esté usando en

la actualidad.

2.2.3. Seleccién de un nivel de participacion

Muy al principio del proceso el consumidor, en forma consciente e inconsciente, decide la
cantidad de esfuerzo que dedicara a satisfacer una necesidad. Cuando el consumidor no
esta satisfecho con la cantidad o calidad de la informacién sobre la situaciéon de compra y
decide recopilar y evaluar mas, de un modo activo, estas compras se llaman compras de
alta participacion, que utilizan las seis etapas del proceso de decisién de compra. Si, por otra
parte, el consumidor se siente cdmodo con la informacion y alternativas con que ya cuenta,

es probable que el consumidor pasara directamente desde el reconocimiento hasta la
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participacion.

Aungue es muy arriesgado generalizar, ya que todos los consumidores son diferentes, la
participacion tiende a ser mayor bajo algunas de las siguientes condiciones: El consumidor
carece de informacidén sobre la compra, se considera que el producto es importante, se
percibe que el riesgo de tomar una mala decisién es alto, el producto tiene considerable
importancia social, se considera que el producto tiene la posibilidad de proporcionar

beneficios importantes.

Como es muy raro que se cumplan todas estas condiciones, la mayor parte de las decisiones
de compra para productos de precio relativamente bajo y que tienen sustitutos cercanos
serian de baja participacion. Un ejemplo tipico son la mayoria de productos que se venden
en los supermercados Yy las ferreterias. Sin embargo, para una persona con mucho dinero,
la adquisicién de un coche puede ser considerada como una compra de baja participacion,
mientras que para una persona con gran necesidad de aceptacion social la pasta de dientes
pudiera ser una compra de alta participacién. Es por eso que es muy importante recordar

que la participacion se tiene que ver desde la perspectiva del consumidor y no del producto.

2.2 4. Identificacion de alternativas

Luego de que el comprador ha reconocido una necesidad y que el consumidor ha decidido

cuanto esfuerzo dedicarle, se tienen que identificar las alternativas tanto del producto como

de la marca. La bsqueda de las alternativas recibe la influencia de: Cuanta informacion ya

22


Usuario01
Text Box


tiene el consumidor de experiencias anteriores y de otras fuentes, la confianza del
consumidor en esa informacién, cual seria el costo en tiempo y dinero de recopilar mas

informacion.

2.2.5. Evaluacion de alternativas

Una vez que se han identificado todas las alternativas razonables, el consumidor tiene que
evaluar cada una de ellas antes de tomar una decision. Este proceso inciuye establecer
algunos criterios contra los cuales comparar cada alternativa. Es posible que el consumidor
tenga un solo criterio o varios criterios. Cuando existen criterios muiltiples por lo general no
todos tienen el mismo peso. Los criterios que usan los consumidores en la evaluacion son
el resultado de experiencias y sentimientos pasados hacia las diversas marcas y ademas los

consumidores consideran las opiniones de los miembros de la familia y de sus amigos.

2.2.6. Decision de compra

La decisién de compra no es el final del proceso. De hecho es el inicio de una serie
completamente nueva de decisiones que tomaran tanto tiempo y seran tan dificiles como la
inicial. Una de las decisiones mas importantes es seleccionar la tienda. Algunos motivos por
los que el consumidor selecciona determinada tienda son: Conveniencia de la ubicacion,
rapidez del servicio, precios, accesibilidad de la mercancia, surtido de mercancias,
apariencia de la tienda, personal de ventas, servicios que ofrece. La persona al final del
proceso no es la misma que lo inicio. Después de haber obtenido informacion, evaluado las

distintas alternativas y tomado una decisién, el consumidor ha adquirido conocimientos
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creencias y ha cambiado las que tenia antes.

2.2.7. Estrategias de fijacion de precios

El éxito de una empresa en la fijacion de precios puede depender de la capacidad de
administracioén para disefar estrategias de fijacién de precios que reflejen una orientacion

hacia el cliente en lugar de estar orientada hacia el costo.

- Descuentos por cantidad

Deduccion del precio de lista de un vendedor que se ofrecen para estimular a los clientes a
comprar en cantidades mayores o para aprovechar el maximo sus compras con determinado
vendedor. Estos descuentos estan basados en el tamafio de la compra, ya sea por importes
o por unidades. Estos descuentos son ventajosos para el vendedor porque vinculan a los
clientes mas estrechamente con el vendedor. Mientras mayor sea el total de negocios que
hace un comprador con un vendedor, mayor sea el total de negocios que hace un comprador

con un vendedor.

- Descuentos comerciales

Rebaja en los precio de lista que se ofrecen a los compradores en pago de funciones de

marketing que desarrolian. Un fabricante puede cotizar un precio al detalle de 2,40 euros

con descuentos comerciales de 40% y del 10%. Se espera que el mayorista conserve el
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descuento del 10% para cubrir los costos de las funciones mayoristas y que le pase el del
40% los detallistas. Hay que tener en cuenta que los descuentos del 10% y del 40% no
constituyen un descuento total del 50% del precio de lista. Cada porcentaje de descuento en
la cadena se calcula sobre la cantidad restante después de haber rebajado el porcentaje

anterior.
- Descuentos por pronto pago

Rebaja que se concede a los compradores por pagar sus cuentas dentro de un periodo de
tiempo especifico. Este descuento se calcula sobre el importe neto que se debe después de
deducir primero, del precio de base, los descuentos comerciales y por cantidades. Cada
descuento por pronto pago incluye tres elementos: El porcentaje del descuento en si, el
periodo de tiempo durante el cual se puede aprovechar el descuento, el momento en que la
cuenta se considera vencida. La mayoria de los compradores estdn muy deseosos de pagar

las facturas a tiempo para aprovechar los descuentos por pronto pago.
- Otros descuentos y bonificaciones

Este descuento se otorga al cliente que coloca un pedido durante la temporada floja de
ventas. Los pedidos fuera de temporada les permiten a los fabricantes hacer un mejor uso
de sus instalaciones de produccion y/o evitar los costos de mantener existencias. Muchas
empresas que venden servicios también ofrecen descuentos estacionales. Por ejemplo
muchos clubes y otros lugares de vacaciones bajan sus precios durante la época que se

considera fuera de temporada. Las bonificaciones promocionales son rebajas en los precios
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compradores. Por ejemplo, un producto de articulos de ferreteria para la construccion, le da

una cierta cantidad de mercancias gratis a los distribuidores que exhiban su linea de

productos en forma prominente.”’

2.3. Estudio del consumidor-comprador-cliente habitual

Este tema va relacionado a que en ocasiones el consumidor visita un lugar determinado y
conforme el paso del tiempo se va convirtiendo en cliente frecuente del lugar, pues influyen

muchos factores a saber: los precios, la atencién, el surtido de los productos, a continuacion

se hace un breve analisis a este tema.

2.3.1. Conversion de los visitantes en compradores y en clientes

Juan Luis Mayordomo expresa que: las posibles razones empresariales para desarrollar un

proyecto virtual son los siguientes:
a) “Venta de productos y servicios a fravés de la Red.
b) Dar a conocer los productos sin venderlos a través del web. El objetivo es comunicar al

mercado y en especial al publico objetivo de la empresa, las caracteristicas y

capacidades de sus productos y servicios. Es en definitiva un catalogo virtual que permite

7 Técnico en Gestion Tomo 2. El consumidor Pag. 334, 336, 337, 368, y 369.
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se cerraran fisicamente bajo el soporte y la accién del equipo comercial.

c) Conseguir captar informacion de los visitantes, generando una base de datos que
posteriormente pueda servir para remitirles documentos e informacion de los productos

o novedades de la empresa.

d) Crear un web corporativo en el cual se comuniquen las actividades de la empresa o del
grupo de empresas al que pertenece, con la finalidad de tener una presencia no vinculada
con el desarrollo del negocio directamente, pero sin la comunicacién institucional y

publicitaria.

e) Generacion de trafico al web mediante contenido actualizado, programas de software
interactivo o cualquier otra opcién que sea estimulante y gratuita para los visitantes, los
cuales efectuaran visitas reiteradas incentivados por las repetidas actualizaciones que se
producen. El objetivo del web es obtener un beneficio por el alquiler de su espacio
publicitario (banners), o bien obtener ese beneficio mediante acuerdos de

Esponsorizacion.

2.3.2. Por encima de cualquier otra idea se debe ganar la confianza del Visitante.

Esta confianza solo es posible ganarla con servicios y atencién profesional. La impresion
que le cause el disefio, el alcance y la calidad de los contenidos, los temas tratados, la
navegacion etc. Es decir, la primera impresion es crucial para el éxito del web, pues nunca

se tendra esa misma oportunidad, ese mismo momento con el visitante, que no debe sentirse

27


Usuario01
Text Box


cliente se deben estructurar en servicios concretos y definidos: antes de la compra y después

de esta. Una parte de estos servicios pueden desarrollarse mediante autocontestadores, lo
cual permitira reducir los tiempos de personal de gestion y generar una mayor satisfaccion

en el visitante por la rapidez de las respuestas.”®

Se comparte la opinidn del citado autor porque el cliente busca los productos de acuerdo a
sus necesidades y gustos, por ello es de suma importancia que los proveedores le den a los
visitantes el trato adecuado para que puedan satisfacerse sus necesidades de toda indole,

pues es la mejor forma de cumplir con el interés general.

2.4. Origen

A continuacion se hara una breve referencia a los origenes del consumismo, por considerar
que es una actividad que constantemente se genera a diario y ha tenido sus consecuencias,

asi como su desarrollo.

2.41. Actividad persistente

“El consumismo es una forma de defensa que intenta proteger y ampliar los derechos y
poderes de los consumidores. Desde su origen, a comienzo de los afios 60, el alcance e
impacto de este moderno movimiento de consumidores sigue evolucionando. Abarca a los

derechos fundamentales del consumidor, que en Estados Unidos fueron claramente

8 Mayordomo, Juan Luis. e-marketing. El consumidor. Pag. 54
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ser informado, a elegir y ser escuchado. En los afios que han transcurrido desde entonces,

ha habido otros presidentes que los han vuelto a enunciar, mientras que el congreso ha

influido a través de la legislacidén de proteccién al consumidor.

El consumismo en los 80, los recientes estudios y de expertos en este campo ponen de
manifiesto que el consumismo sigue estando fuertemente respaldado por el ptblico. En
general los estudios de investigacion muestran que el consumismo se ha arraigado
profundamente en la conciencia del ciudadano estadounidense y continuara siendo una
fuerza vital de la sociedad, independientemente del clima de centro predominante en

Washington.

Los estudios sobre actitudes en asuntos relacionados con el consumidor y el estado del
mercado conducen a las siguientes conclusiones globales: el plblico no desea un cambio
en la postura pro-consumidor por parte del gobierno y el conjunto de las empresas. El apoyo
publico al consumismo es y sera siempre amplio. El retraimiento o cese de la insistencia por
parte de las empresas en asuntos relacionados con el consumismo no solamente constituira
una grave mala interpretacion de la opinion y expectativa del consumidor, sino que crearia

un riesgo de que se produzca una reaccién violenta de importantes proporciones.

Louis Harris and Associates proporcionan una amplia vision del consumismo en los 80.
Harris realizo un estudio con adultos elegidos al azar por todo lo ancho y largo de los Estados
Unidos para determinar los muchos aspectos de la opinién publica sobre cuestiones nuevas

y variables relacionadas con el consumidor. Otro resultado digno de mencionar es que el
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exara, o

consumismo corta totalmente con las lineas de lucha sociales y politicas tradicionales y crea

nuevos tipos, o tipos modificados, de coaliciones.”

2.5. Estructura

Formacion articulada de diversos érganos que constituyen un conjunto con forma especifica;
organismo y organizacion cuya totalidad rige la naturaleza de sus partes y los modos de
relacion entredichas partes. Una estructura puede ser mas o menos fuerte, compleja,
homogénea, simétrica, coherente o armoniosa, dependiendo de la disposicién de sus partes

componentes y de la importancia de los roles e interacciones de sus subestructuras.

La calidad de una estructura debe evaluarse a la luz de la variedad de funciones de Ia
organizacion que permite caracterizar y realizar; también consiste en el orden de importancia
y el grado de solidaridad que impone entre los érganos que realiza a través de su interaccion
las funciones previstas por la direccién general. En la empresa, la estructura corresponde a
la disposicion organica de las diferentes unidades y servicios; prevé la reparticion de las
misiones y define las responsabilidades y los tipos de relaciones necesarios entre los

diferentes titulares de los puestos.

2.5.1. Estructura de linea 0 gama

La estructura de linea o gama consiste en la eleccién y organizacién mas juiciosa del niimero

y de la calidad de los productos que aportan las mayores ganancias y la maxima solidez de

® Océano/Centrum. Enciclopedia del management. El consumidor. Pag. 213
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implementacién sobre los mercados mas interesantes, propiciando la aplicacion de |
estrategia mas eficaz de mercadotecnia, siendo al mismo tiempo la mas econémica dado los

recursos que moviliza y las tacticas que pregona.

2.5.2. Estructuracion

Dinamismo de transformacién que hacer pasar, en un campo particular y bajo condiciones
especificas, una materia dispersa e incoherente a una forma unificadora que organiza y
domina las relaciones de sus elementos componentes. Podria afirmarse que se presencia
una estructuracién mas bien auténoma cuando Las relaciones entre los componentes son el
motor principal de la evolucién (por ejemplo, unas modificaciones demograficas que
transforman un mercado). La estructuracion también es desde el exterior por cambios de las
condiciones del entorno, la introduccién de un elemento catalizador o vector de un modelo
de organizacion, o bien por una voluntad constituyente (politica o privada). Afirma el profesor
Guy Serrat que: “La restructuraciéon consiste en considerar una estructura que se juzga
inadaptada a los nuevos objetivos (de crecimiento, ganancia, seguridad o flexibilidad) y
retomar la concepcion del conjunto al redistribuir los elementos en un nuevo sistema de
relaciones funcionales (con la eventual supresion de elementos caducos vy la introduccion de

otros nuevos).”"°

El citado autor hace referencia a que la reestructuracién lo que conlleva son cambios, pues
en ocasiones los objetivos no estan muy claros y lo que se trata es tener nuevos elementos

que vengan a sustituir los anteriores para beneficio de las mayorias.

'0 Serrat Guy. Ob. Cit. Pag. 98
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La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario en el Articulo 9 preceptia: “Las
organizaciones de consumidores y usuarios tendran por finalidad: “a) Promover, proteger y
defenderlos intereses de los consumidores y usuarios; b) 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 difusibn que consideren
convenientes, en el adecuado ejercicio de sus derechos y en el cumplimiento de sus
obligaciones y brindarles asesoria cuando la requieran; d) Estudiar y proponer medidas
técnicas y legales encaminadas a la proteccién 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 loa asociados decidieran ejercer personalmente las
acciones que les correspondan; f) Recopilar, recabar y difundir informacion publica que se
considere conveniente para los consumidores y usuarios; g) Velar por el fiel cumplimiento
de las leyes, decretos y resoluciones, que hayan sido dictadas para proteger al consumidor
y usuario; h) Recibir reclamos de consumidores o usuarios y representar las denuncias
correspondientes; i) Organizar y realizar estudios de mercado, de control de calidad,
estadisticas de precios y suministrar toda informacién de interés de los consumidores y
usuarios. En los estudios sobre controles de calidad, se requerira la certificacion de los

mismos por los organismos correspondientes.”

De la transcripcion del citado Articulo se puede inferir que las organizaciones de

consumidores y usuarios han sido reguladas en la mencionada ley con la finalidad de
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que en Guatemala se vulneran constantemente sus derechos por parte de los proveedores,

esto es asi porque el legislador quiso regular un régimen de garantias minimas, protectoras,
irrenunciables para que a estas personas no se les vulnere en sus derechos y de esta
manera darle cumplimiento a lo establecido en el Articulo 1 de la Constitucion Politica de la

Republica de Guatemala.

2.7. Regulacion legal

La Ley De Proteccion Al Consumidor Y Usuario, en el Articulo 3 y literal ¢) preceptia lo
siguiente: “consumidor: persona individual o juridica de caracter publico o privado nacional
0 extranjera, que en virtud de cualquier acto juridico oneroso o por derecho establecido,
adquiera, utilice o disfrute bienes de cualquier naturaleza”. La Constitucion politica de la
Republica de Guatemala, en el Articulo 43, i) establece: “La defensa de Consumidores y
Usuarios en cuanto a la preservacion de la calidad de los productos de consumo interno y

de exportacion para garantizarie su salud y legitimos intereses econémicos.”

Por su parte el Articulo 2 del Cédigo de Comercio de Guatemala, Decreto 2-70 del Congreso
de la Republica de Guatemala preceptia: “Son comerciantes quienes ejercen en nombre
propio y con fines de lucro, cualquiera actividades que se refieren a lo siguiente. 1. La
industria a la produccion o transformacion de bienes y a la prestacién de servicios. 2. La
intermediacion en la circulacién de bienes y a la prestacion de servicios. 3. La banca, seguros

y fianzas.4. Las auxiliares de las anteriores.
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Significa entonces que en Guatemala existe regulacién legal en cuanto a la defensa de
consumidores y usuarios, pues el Articulo 119 literal i) de la Constitucidn Politica de Ia
Republica de Guatemala regula la defensa de los consumidores, por lo que por mandato
constitucional estas personas cuentan con una proteccion juridica preferente. Razén por la
cual en el afio 2003 el Congreso de la Republica emite el Decreto 006-2003 para que exista
una normativa aplicable a la realidad guatemalteca y en concordancia con el texto
constitucional, para la defensa del consumidor, y asi velar por el cumplimiento del bien

comun y la proteccién a la persona humana.
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3. Publicidad engafiosa

Luego de haber analizado en brevemente la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, en
el presente capitulo se hard una referencia a la publicidad engafiosa, los efectos que
conlleva, para finalmente dar un aporte del derecho comparado sobre la vulnerabilidad de
los derechos de los consumidores y usuarios. Previo a establecer lo que debe entenderse
por publicidad engafiosa, es menester dejar establecido lo que significa publicidad, en este
orden de ideas, el profesor Manuel Ossorio, la define como: “la cualidad de lo publico o

conocido; Propaganda mercantil o de otra especie; difusién, propagacién.”’*

Después de haber analizado lo anterior, se considera que publicidad engafiosa es: la
propagandé con mensajes de engano, publicada por diferentes medios de comunicacion
masiva por casas de empeno, conllevando al consumidor y usuario a una actitud de
consumismo, y violacion de sus derechos como comprador; afectandole su patrimonio, salud

fisica y mental.
3.1. Publicidad una palabra que significa demasiadas cosas
El profesor Rafael Pérez afirma que: “la palabra publicidad es plurivoco en las lenguas

romances, en todas ellas a su sentido original de privacidad se le han ido afiadiendo, con el

paso del tiempo nuevos significados.”' El autor antes citado en cierta forma tiene razén

! Ossorio Manuel. Diccionario de ciencias juridicas, politicas y sociales. Pag. 628
12 pérez Gonzales, Rafael Alberto. Estrategias de comunicacién. Pag. 517
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porque la publicidad no es mas que la forma de dar a conocer las cosas, sin importar
medio utilizado para eso, es decir que lo importante es que el plblico se entere de los bienes

y servicios que se prestan.

3.2. Controversia: ;La publicidad es buena o mala?

El profesor Hill Mcgraw afirma que a la publicidad se le critica porque: “la publicidad alimenta
una gran variedad de necesidades, no solo las basicas. Este argumento describe a la
publicidad como satisfactor de una variedad de necesidades que ya existen en los

consumidores y sostiene que influye poco en la creacion de otras nuevas.”'®

Se comparte la opinién del autor citado en virtud de que la publicidad promueve valores y
estilos de vida materialistas, pues hace que se valore a las personas por lo que poseen en
vez de por lo que son. La publicidad anima a las personas a gastar y comprar; el consumo
se vuelve la actividad mas importante en la vida. Los criticos dicen que este aspecto de la
publicidad aniquila a quienes no tienen los medios para alcanzar las metas materiales de las

gue hablan los anuncios.

3.3. Efectos sociales de la comunicacion masiva

A continuacion se analizara la forma en que los medios de comunicacion tienen mucha

influencia en la sociedad, es un fenémeno que se le conoce como consumismo, puesto que

3 Hill Mcgraw. La dinamica de la comunicacion masiva. Pag. 422.
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los medios de comunicacién como la television y el internet influyen en personas de todas

las edades, lo cual se analizara a continuacioén:

Afirma el Autor Hill Macgraw que: “Un nifio tipico vera alrededor de 20 000 comerciales al
afo, en su mayoria de juguetes, cereales, dulces, y restaurantes de comida rapida. A
principio de los afios ochenta la mayoria de la gente habia aceptado la idea de que los nifios
merecian una consideracion especial por parte de los anunciantes televisivos por las
siguientes razones: a) los nifios son un publico vulnerable y no debe de ser explotado por la
publicidad televisiva; b) los nifios, especialmente los mas chicos, podrian sentirse
decepcionados por las técnicas televisivas que hacen que los productos aparezcan mas
atractivos de lo que son en realidad; c) a largo plazo, la exposicién a los anuncios televisivos
podria tener un efecto negativo en la socializacién de los nifios como futuros consumidores.
Se empleara ésta triple division para examinar algunos de los muchos estudios que han

investigado los efectos de la publicidad televisiva en los nifios.”

De lo expuesto por el autor citado puedo afirmar que antes de la mayoria de edad los
derechos de los nifios son violados a través de programas, transmitidos por diferentes
fuentes de informacion, con mensajes subliminales, los cuales conllevan a venderles la idea
del consumismo y la publicidad engafiosa, que hace creer a los nifios en un mundo de
fantasia. Los derechos de la nifiez y adolescencia estan tutelados en la Ley de Proteccion
Integral de la Nifiez y Adolescencia, a pesar de ello, estos derechos son vulnerados

constantemente.

14 |bid. Pag. 534.
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Este fenémeno es relativamente reciente, a continuacién se hara una breve referencia al
origen de la publicidad en diferentes épocas de la historia, las formas en que la misma ha
evolucionado y como se encuentra en la actualidad. “En la Edad Media se trataba de
manifestaciones asistematicas, que no respondian a una organizacion y que, mucho menos,
respondian a un plan. Eran en definitiva, acciones circunstanciales desarrolladas en un
entorno todavia comunicativamente rudimentario, escasamente alfabetizado y muy marcado

por las creencias religiosas, que se acentuaron mas todavia en el mundo medieval.

La capacidad de posesion de objetos quedaba limitada a una capa de poblacién reducida,
que constituia la auténtica sociedad, mientras que a sus amplios margenes se situaban
esclavos o siervos, campesinos, pequefios artesanos y comerciantes. Y en la que la
consideracion del trabajo y del comercio, por razones de clase o-en la Edad Media-

religiosas, era muy baja.”®

Las principales claves de la publicidad online son las siguientes: “Interactividad, el internet
consigue atraer al cliente a su propio entorno on-line donde puede desarrollar su propia
estrategia publicitaria y comercial. Publicidad integrada. Navegando en internet, el individuo
se encuentra en una actitud receptiva y de atencién activa. La publicidad en on-line, al estar
perfectamente integrada en contenidos de interés, mantiene un elevado interés de atencion
y retencion. Por otro lado, la publicidad en internet no es intrusiva, ya que el usuario puede

continuar utilizando los servicios a la vez que esta se muestra. Ademas, las posibilidades de

'S Eguizabal Maza, Raul. Historia de la publicidad. Pag. 47 y 93.
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apreciada, al estar relacionada con los intereses del mismo. La vida de internet es rapida, la

investigacion de audiencias tiende a sentar sus bases, aunque hay que tener en cuenta que
el contenido de internet puede ser codificado y decodificado. Es un medio de: textos,

sonidos, gréaficos, videos, etc.”’®

“En Espafia, El diario de Madrid se inicié en 1758 con el prolijo nombre de Diario Curioso
Erudito y Comercial, Pablico y Econémico, con el que se mantuvo los tres primeros nimeros.
Este fue en la realidad el primer papel periédico diario ya que hasta entonces la prensa
respondia sobre todo al formato gaceta y uno de los primeros en todo el mundo, solo
adelantado por los Londinense Daily Courant. Su creador fue Manuel Ruiz de Uribe y
ademas de discursos, versos y sucesos, contenia anuncios de ofertas de empleo, avisos de

objetos perdidos y la descripcién de preciosas alhajas puestas a la venta.

La mayoria de estos avisos eran comunicados pagados, ofertas de servicios, alquileres,
noticias de nacimientos y efemérides, etc. Redactados de forma periodistica. En ocasiones
resulta dificil discernir lo que era informacion de lo que era publicidad, pues noticias y avisos

adoptaban un mismo estilo.”"”

3.5. Visi6én empresarial de la publicidad

Uno de los ejemplos mas relevantes es el de General Motors, que trae consigo a J.W.

Thompson. Pero como hemos estado viendo hasta ahora, el verdadero empuje del sector

'® Cultural S.A. Técnico en publicidad, tomo 1. Pag. 169y 170.
7 Eguizabal, Raul. Ob. Cit. P4g. 439.
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publicitario no aparecié hasta después de la Segunda Guerra Mundial, y es a partir de e
momento cuando se abre el mercado Europeo y, a su vez, se implanta la metodologia

americana.”®

3.6. Definicién de agencia

“Etimolégicamente, agencia procede del latin agencia, que a su vez se deriva del participio
agens,-entis, que significa el que hace. En conjunto, agencia es aquella empresa que realice

simultaneamente los siguientes servicios:

a) Todo tipo de asesoramiento en cuanto a plan de comunicacion o campafa, incluyendo
estrategias de comunicacioén y marketing, asi como modificaciones posteriores a lo largo
de toda la campania.

b) Las visitas y contactos que un ejecutivo de la agencia mantiene con el cliente.

¢) Creacion de la campafia con presentacion de bocetos.

d) Servicio de medios, es decir, seleccion, planificacion, reserva y confratacién de los
oportunos, todo ello justificando las partidas de los presupuestos previamente creados.

€) Administracién de principio a fin de las inversiones del cliente anunciante.

f) Servicio en exclusiva, sin poder aceptar las campaiias de los productos o servicios de la

competencia.”"®

De lo afirmado por el citado autor puedo establecer que agencia es aquella persona o

empresa dedicada profesionalmente y de manera organizada a la prestacion de servicios

'® Cultural S.A. Técnico en publicidad, tomo II. Pag. 341.
19 |bid. Pag. 342.
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relacionados con la creacién, planificacion, ejecucion y distribucion de campan

publicitarias.

3.7. Tipos de agencias

Existen varios tipos de agencia, a continuacion se detallan los méas importantes que propone
la revista Cultura, S.A.: “Durante muchos afios se clasificaron las agencias sobre la base de
la actividad que desarrollaban: Agencia de servicios completos. Son aquellos que ofrecen
numerosos servicios al cliente, entre los que cabe destacar los siguientes: planificacion de
medios, creatividad, produccién de los anuncios, distribucion de los mensajes publicitarios
entre los medios, adquisicién de espacios en los medios, investigacion. Agencias de
servicios especializados, son las especializadas en la realizacién de uno o varios servicios
determinados, sin que puedan nunca a prestar los servicios completos de las agencias
anteriores. Dentro de este tipo destacan las denominadas boutiques creativas, que realizan
las funciones creativas necesarias para la campafia publicitaria, centrales de compra,
exclusivas, etc. Agencias nacionales, pues el &mbito de trabajo es todo el territorio nacional,
contando con delegaciones en las principales ciudades. Puede decirse que cada una de
estas delegaciones trabaja como independiente, aun perteneciendo al mismo arupo
empresarial. Agencias transnacionales, que son las que se instalan en otros paises
manteniendo la central en el pais de origen. Hay que distinguir entre las genuinas, es decir,
las que se instalan sin fusionarse con agencias autéctonas, e incluso destinan a sus propios
ejecutivos a diferentes paises; y las mixtas, es decir, entran en el mercado fusionandose con

agencias preexistentes, garantizandose asi el éxito.”?

20 |bid. Pag. 343 y 344.
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3.8. Publicidad

El tratadista Rafael Pérez afirma que: “la apretada histérica del fenémeno publicitario nos
hace apreciar hasta qué punto dicho fenémeno responde a los condicionantes no solo
econémicos, sino sociales, politicos y tecnoldgicos de su tiempo. A su vez nos ha permitido
ver como a partir del sigio XVIII la publicidad ha entrado en un proceso progresivo de
institucionalizacién. De esta forma, la evolucion del fenémeno y su institucionalizacion
progresiva nos han ayudado a confirmar que la publicidad es un sistema institucionalizado

de la comunicacién pablica.” 2t

Se comparte la opinién del citado autor porque en toda comunicacion hay varios sujetos, por
un lado el emisor que tiene acceso al medio y a la difusién y control de su mensaje a cambio
de una contraprestacién econémica, éste compromete también ante la audiencia del medio

a garantizar la veracidad de sus promesas.

3.8.1. La creatividad del mensaje publicitario

Segun Henri Joanni, existen dos conceptos creativos los directos y los indirectos: “El
concepto directo es el que se expresa de tal forma, que el receptor no ha de realizar ningan
esfuerzo por captarlo, és decir, comunicacién sin ninguna limitacion la ventaja del producto,
la promesa que se le hace al consumidor. Y el concepto indirecto, que se emplea cuando

contamos con un producto que no tiene una ventaja diferenciadora respecto al resto 0 si la

21 Pérez Gonzales. Ob. Cit. Pag. 522.
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posee, no es suficientemente fuerte o sugestiva para el consumidor. Es entonces cua

hay que recurrir a una comunicacién sugerente o utilizar procedimientos simbélicos.” 22

Lo afirmado por el citado autor se refiere a que se precisa mas atencion y comprensién por
parte del receptor. El uso de los conceptos indirectos como en el caso de los conceptos
directos, empieza en la estrategia. Pero a diferencia de los directos, en los indirectos se

busca la forma de comunicar, de una forma distinta y original.

3.9. Comunicacién y publicidad

En internet la publicidad y las dltimas tecnologias de desarrollo, forman un tandem dificil de
desasociar, puesto que ambas conforman una misma herramienta, con la que llevar el
mensaje publicitario al destinatario. Esta union es la que ha permitido lograr el desarrollo que
tiene en la actualidad. El profesor Luis Mayordomo afirma que: “a definicién del publico
objetivo-target-tampoco es un secreto para las grandes Agencias de Publicidad, ya que
existen en el mercado empresas cuya labor es rastrear la Red en busca de usuarios y sus

pautas de conducta.”?®

De lo afirmado por el autor se puede inferir que en Guatemala, no se regulan en el ambito
juridico, los delitos cibernéticos por la publicidad engafnosa, dando como resultado: la
publicidad engafiosa y subliminal, la cual tiene mensajes disfrazados de salud, bienestar y

prosperidad.

%2 Técnico en publicidad, tomo |. Ob. Cit. Pag. 232.
23 Mayordomo, Juan Luis. e-marketing. Pag. 167.
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3.10. El management estratégico de la comunicacién publica

Para entender este proceso, es importante tener en cuenta que la aparicién del marketing y
su posterior amplia implantacién internacional traen consigo tres cambios fundamentales en

la percepcién del mercado:

a) La entrada de una nueva légica estratégica, que sitla al consumidor como el gran
jugador y marca la conveniencia de conocerle, interpretar sus deseos y frustraciones
y establecer consensos con él.

b) Una nueva concepcion de la respuesta comportamental de los consumidores, que
venia a evidenciar que el mercado no solo adscribe precios, sino también valores no
econbémicos y que estos Ultimos condicionan los primeros.

C) Una utilizacion de la publicidad acorde con los cambios del modelo de respuesta
comportamental. La ascension irresistible de la publicidad, sin duda la manifestacion
comunicativa mas visible, conocida y reconocida de cuantas haya habido, no se
entiende sin conocer su capacidad camalednica para adaptarse a los nuevos

modelo.”?*

3.10.1. Clasificacion de publicidad

Para realizar una clasificacién de los diferentes tipos de publicidad podriamos tomar varios

aspectos, por lo tanto realizaremos esta clasificacién en funcién de varios criterios segun el

autor Luis Mayordomo:

24 |bid. Pag. 171
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- Publicidad en funcién de la naturaleza del anuncio

Publicidad corporativa: se realiza por una entidad, tanto ptiblica como privada, con el objetivo
de crear una buena imagen hacia el publico. Publicidad de producto: es aquella que se

realiza de una marca o producto concreto, argumentando sus caracteristicas.

- Publicidad en funcién del destino de los productos

Publicidad dirigida a los mercados industriales: es la realizada con productos o servicios
dirigidos a empresas, instituciones o intermediarios industriales. Publicidad dirigida a los
mercados de consumo: es aquella publicidad que se realiza con productos o servicios que

van dirigidos al consumidor final.

- Publicidad en funcién del alcance de la campaiia

Publicidad local: es aquella publicidad en la que se quiere llegar solo a una parte de la
poblacién delimitada en un entorno geografico definido. Publicidad internacional: se realiza
en mas de un pais, suelen llevarlas a cabo las multinacionales y, en la mayoria de los casos,
en el idioma del pais en donde se realiza la campafia. Normalmente, la creatividad suele ser

la misma en todos los paises, ya que reduce sus costes y se crea la misma imagen.

- Publicidad en funcién del medio utilizado

Publicidad en prensa: la realizada en diarios, revistas o publicaciones gratuitas. Dentro de

este tipo de medios existen numerosos formatos: pagina completa o parte de ella (medias
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se pueden realizar encartes, que son folletos realizados por el anunciante y se insertan entre

las paginas del diario o revista, la dimension de este tipo de materiales es menos que la del
medio escogido. Y Publicidad en radio: es la realizada en las diferentes emisoras de radios.
Normalmente, los formatos utilizados son: las palabras que son, frases dichas por el locutor
dentro del propio programa sin que exista una realizacién creativa ni composicién musical
para su realizacion; las cufias, que son grabaciones realizadas con un texto, generalmente
acompafiado con una sintonia musical y/o efecto sonoro, se emiten entre o durante los

programas de radio., normalmente, por un anunciante.

3.11. Regulacioén legal de publicidad

La Constitucidn Politica De La Republica De Guatemala tutela los derechos del consumidor
y usuario en el Articulo 119 literal i), el cual preceptia: “La defensa de consumidores y
usuarios en cuanto a la preservacién de la calidad de los productos de consumo interno y de

exportacion para garantizarle su salud, seguridad y legitimos intereses econémicos.”

Por su parte la ley De Proteccién Al Consumidor Y Usuario en el Articulo 3 h) define
Publicidad como: “Comunicacién que el proveedor dirige al pablico por cualquier medio, para
informarlo y motivarlo a adquirir o contratar bienes o servicios.” La ley citada en el Articulo
20 define a la publicidad engafiosa expresamente como: “se prohibe la publicidad enganosa
que induzca al consumidor o usuario a error mediante ardid o engafio, para defraudarlo en
su patrimonio en perjuicio propio o de tercero.” Los Articulos antes citados sin duda alguna

hacen referencia a la forma de dar a conocer bienes o servicios, que generalmente van
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encaminados a lograr un beneficio personal por parte de los proveedores y en perjuicio

pues el animo de lucro de los proveedores es tan fuerte que no se le da la proteccién que la

persona merece.

3.11.1. Estados Unidos de América

“La principal entidad reguladora de la publicidad es la Federal Trade Commission (FTC). El
proposito original de la Ley De La Comisién Federal de Comercio en 1914, era que los
métodos injustos de competencia se declaraban ilegales de hoy en adelante. Las conductas
comerciales dafiinas para los consumidores, pero no para los competidores no se
consideraban como practicas injustas y se pensaba que no entraban dentro del a jurisdiccion
de La Comisién Federal De Comercio. Pero en 1922, en el caso Federal La Comision Federal
De Comercios (FTC) contra Winsted Hosiery Company, la suprema corte dictamino que la
publicidad falsa era una practica comercial injusta.”® En Guatemala, los comercios, hacen
publicidad, descredito las unas a las otras, debido que no existe regulacion legal alguna, que

controle y sancione a las mismas.

3.12. Leyes estatales y locales relativas a la publicidad engafiosa

“El primer intento formal de reglamentacién de la publicidad estatal y local fue el modelo de

estatuto de Printer’s ink, propuesto en el afio de 1911. Trataba de reglamentar la publicidad

local falsa, engafiosa o equivoca. La revista Printer’s ink, precursora de la publicidad, ha

25 Kleppner Otto. Publicidad. P4g. 766.
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adoptado por una variedad de estados.

Significa entonces que es necesario un proceso de autorizacion de publicidad en Guatemala,
como el presente, que vele por los derechos del usuario y consumidor y de esta manera
estar en congruencia con lo que para el efecto regula la Constitucién Politica de la Republica

de Guatemala.

3.12.1. La ley Robinson-Patman y la publicidad por cooperacion

“En 1936, se emite la Ley Robinson-patman, la cual impide a los fabricantes ofrecer una
concesion promocional a un cliente a menos que se le ofrezca también a los competidores
sobre una base proporcionalmente equitativa. Con anterioridad a esta ley, algunos
fabricantes tomaban ventajas de ciertos vacios de la Ley Clayton. Al parecer cobraban
precios equitativos a todos sus clientes, pero en realidad devoivian dinero a sus mayores

clientes en forma de concesiones promocionales.”?®

En Guatemala, el monopolio esté tipificado como delito penal, mas no se cumple. Ejemplo
de ello son los canales de television que pertenecen a un mismo propietario, con diferente
nombre de canal, lo cual atenta contra la economia nacional, pues de ahi es que se genera

la competencia desleal y no se cumple con el principio de la buena fe guardada.

26 |bid. Pag. 733.

48


Usuario01
Text Box


<
RS’O/rL

! ] LT
IE >
s £ v
3 “
W )

5o 30

S

S
~
o
=
<

=

L

%
%

3.12.2, La autorreglamentacion internacional

“El Codigo Publicitario fue publicado por la Camara de Comercio Internacional en 1937, el
cual constituye la base para la autorregulacién, utilizado como referencia por los tribunales
en la aplicacion de las leyes al efecto. Su ambito de aplicacion se extiende a cualquier tipo
de publicidad, ya sea de bienes, servicios, etc. Incluyendo la publicidad corporativa,
promoviendo los estandares publicitarios, beneficiando a los consumidores de la comunidad

internacional.

Para promover la ética en publicidad se cre6 en 1992 la Alianza Europea para el Desarrollo
de la Etica Publicitaria (European Adverting Standars Alliance-EASA) con sede en Bruselas,
y a las que estan adheridas diecinueve organizaciones de autocontrol de paises
comunitarios como miembros de pleno derecho, dos como miembros asociados, qgue son

Dinamarca y Suiza y un pais como miembro corresponsal, Sudafrica.”?’

3.13. La vulneracién a los derechos del consumidor y usuario mediante la publicidad

engaiosa regulada en Guatemala

En Argentina el objetivo de los medios es que se mantenga las inversiones de los
anunciantes en épocas de crisis y aumentar estas inversiones en épocas de crecimiento. En
el caso de la radio, el leve crecimiento iguala las posiciones de inversién que se tuvieron en
1998, si bien aproximadamente la mitad de este crecimiento se debe a Ia incorporacion a las

mediciones de una nueva sefial de cierta importancia. La publicidad exterior mantiene su

27 Técnico en publicidad. Tomo 1. Ob. Cit. Pag. 376.
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crecimiento con una sola tendencia positiva, aunque también respecto a la serie histérica

ha de considerar que estén recién incorporadas las mediciones.

La opinion de la Asociacién Argentina de Agencias de Publicidad es que si existe un
indicador en el sector publicitario que refleje mejor que ningln otro los momentos de crisis y
los de auge, ese es el porcentaje de lo invertido en television y medios gréficos sobre el total
de la inversién. Cuando los momentos son auspiciosos, estos medios mas costosos reciben
mayores inversiones, y viceversa, dado que se trata de medios superiores en cuanto a la

calidad de servicio que ofrecen y, por ello, su elasticidad de ingreso es positiva.

Lo ocurrido en los tres primeros trimestres de 2000 ensefia que la profundidad de la crisis
actual solo tiene precedentes en el periodo posterior a la crisis del tequila (1995), momento
en el cual se verifico una tendencia similar. Uno de los principales problemas fue en que los
observadores no fueron capaces de reconocer, con suficiente antelacion, el proceso de crisis

que se avecinaba hacia mediados del afio 2000.728

La erradicacién de los cocales y la lucha contra el narcotrafico saco de circulacién
aproximadamente 500 millones de délares. Se cree que la reforma aduanera y el combate
del contrabando congelaron otro monto importante de recursos. L a disponibilidad de divisas
cayd en los Ultimos dos afios de 3.000 a 2.000 millones de délares. Se estima que en los
Ultimos seis meses los bancos internacionales sacaron del pais entre 500 y 700 miliones de

dolares, reduciendo significativamente la cartera de préstamos. Son cifras importantes para

28 Técnico en publicidad. Tomo II. Ob. Cit. Pag. 447.
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una deuda externa algo inferior a los 3.500 millones.”2°

En Guatemala, la publicidad engafiosa tiene como propoésito obtener ganancias mediante
ardid o engario para los consumidores y usuarios, se evidencia en algunos comercios como
restaurantes, que ofrecen al publico productos diferentes a los que realmente se venden. Al
igual que en Argentina, en Guatemala, la publicidad juega un papel muy importante en el

tema del derecho de consumo, los proveedores hacen cualquier cosa con animo de lucro.

“Chile es otro de los paises en los que no parece caber duda de que el capitulo publicitario
que mas atrae a los anunciantes es el de ocupar un espacio argumental, simbdlico o espacial
en una de las telenovelas que tiene captada a la audiencia de la televisién en gran parte de
la América Latina y, especialmente, en este pais. Por todo ello, el aumento de la inversién
publicitaria producido en el afio 2000 en todos los medios se concentra especialmente en
Santiago y las principales ciudades, y ello porque las agencias y los anunciantes generan
sus planes de inversién publicitarias y sus estrategias de medios a partir de un buen
conocimiento de lo que sucede en esas poblaciones y con una enorme lejania del resto del

pais, lo que incrementa las diferencias afio tras afio.”®°

En Guatemala pasa algo similar que en Chile, pues los anuncios por television han
aumentado en los Ultimos afios, a menudo se observa en ciertos programas ya sean
deportivos, de entretenimiento o noticieros, en los que llevan inmersa publicidad de toda

indole, generalmente para anunciar productos o servicios y atraer mas consumidores.

29 |bid. Pag. 453.
0 Ibid. P4g. 468, 469.
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Para finalizar, en México los canales de televisién han llevado a éabo un aumento m
importante de sus tarifas de un afo para otro, basandose fundamentalmente en el argumento
de que durante los tltimos afios han tenido un importante incremento de costes: pero desde
el punto de vista del anunciante en un afio como el 2000, en el que las tarifas han sufrido un
aumento cercano al 40%, mientras la inflacion del pais estuvo cerca del 10%, se considera

que no es algo que pueda explicarse tan faciimente.

Debido a una gran demanda por parte de los anunciantes de los horarios estelares, que es
donde esta la audiencia, se entra en una estructura de oferta y demanda, y, por ello, las
televisiones pueden estructurar el plan comercial de tal manera que sea mucho mas caro en

ciertos horarios, o cual lleva a un encarecimiento directo del mercado.

Mexico, sin lugar a dudas, es el pais que mas influencia tiene en los medios de comunicacion
guatemaltecos, generalmente en los canales locales se transmiten programas de diversa
indole mexicanos, anunciando productos y servicios en aquél pais que luego se trasladan a
Guatemala. En este sentido, se evidencia una publicidad que solo conlleva ganancias para

aquel pais y pérdidas para Guatemala.

Todo lo expuesto anteriormente se puede resumir en una sola idea, que en Latinoamérica la
publicidad engafiosa se ha convertido en un fenémeno globalizado que influye directamente
en toda la poblacién, puesto que se genera una sociedad de consumo mas que satisfactor
de necesidades, esto es asi porque el auge de la tecnologia trae CONsigo numerosos
anuncios que hacen que la poblacién se sienta atraida por algun producto o servicio, que no
tendria nada de malo siempre y cuando se velara realmente por la proteccioén a la persona

y se garantizara verdaderamente el bien comun.
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CAPITULO IV

4. Vulneracion a los derechos del consumidor y usuario mediante publicidad

engafosa realizada por comercios de empefio en Guatemala

A pesar que en Guatemala existe regulacién legal que protege a los consumidores y
usuarios, sigue siendo un derecho vigente no positivo, porque los derechos de aquellos son
constantemente vulnerados por los proveedores, esto se evidencia a todas luces en virtud
de que los establecimientos comerciales engafian al publico en general para beneficio
personal, ya que con el animo de obtener lucro son capaces de vulnerar las normas del
derecho de consumo. A continuacién se estudia la forma en que se vulneran estos derechos

y las obligaciones del estado para evitar tal violacion.

4.1. Aspectos generales de los procedimientos de la DIACO en materias de

inspeccion a las casas de empefio.

Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario en el Articulo 4, literal d), preceptda: “Derechos
de los consumidores y usuarios: La informacién veraz, suficiente, clara, y oportuna sobre los
bienes y servicios, indicando si son nuevos, usados o reconstruidos, asi como también sobre
sus precios, caracteristicas, calidades, contenidos y riesgos que eventualmente pudieran
presentar.” De la transcripcion del citado Articulo se puede inferir que en los negocios de
empefio, se vende a los consumidores, aparatos con muchos afios de fabricacion, los
precios son similares al de una mercaderia nueva, unas estan deterioradas. De esta forma

se violan sus derechos.
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proveedores, siendo estos: “...c) Proporcionar la informacion basica sobre los bienes y

servicios que provee... i) Entregar los bienes y sus accesorios completos cuando formen
parte integrante del bien objeto de la transaccién, o sean indispensables para su
funcionamiento Optimo, en el tiempo y lugar convenidos... m) Probarle al consumidor y/o
usuario, antes de su entrega, los productos que por su naturaleza sean susceptibles de ello,

tales como los mecanicos, eléctricos, electrénicos u otros...”

De la transcripcion de los incisos antes mencionados se puede establecer que en la realidad
cambia radicalmente a lo que la ley regula, pues en las vitrinas de estos negocios ponen
precios con valores de oferta, lo cual no es cierto, al momento de probar los aparatos, le

mienten al consumidor, aprovechando la ignorancia del comprador.

La Ley de Proteccion Al Consumidor y Usuario, en el Articulo 54 preceptia: “Son
atribuciones de la Direccion: a) Velar por el respeto y cumplimiento de los derechos de los
consumidores o usuarios y de las obligaciones de los proveedores; b) Aplicar las medidas
necesarias para propiciar la equidad y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores
y consumidores y/o usuarios; c) Recopilar, elaborar, procesar, divulgar y publicar informacién
para facilitar al consumidor o usuario un mejor conocimiento de las caracteristicas de los
bienes y servicios que se ofrecen en el mercado; d) Formular y realizar programas de difusion
y capacitacion de los derechos del consumidor y usuario; e€) Promover y realizar
directamente, en su caso, programas educativos y de capacitacién en materia de orientacion
al consumidor y usuario, asi como prestar asesoria a consumidores, usuarios y proveedores;

f) Promover y realizar investigaciones técnicas en las areas de consumo de bienes y uso de
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disposiciones de esta ley, sus normas reglamentarias y resoluciones que en consecuencia
se dicten, de oficio o por denuncia de quien invocare un interés particular o actuare en
defensa del interés general de los consumidores y usuarios; h) Establecer procedimientos
agiles y conciliadores para la solucién de los conflictos de los que tenga de conocimiento de
conformidad con esta ley; i) Celebrar convenios con proveedores, consumidores y/o usuarios
y sus organizaciones para alcanzar los objetivos de esta ley; j)Vigilar porque la oferta de
productos y servicios se enmarque en los principios que rige la economia de mercado;
k)Velar por la observancia por parte de los proveedores, en coordinacién 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; l) Aplicar las sanciones administrativas establecidas en
esta ley, cuando corresponda y publicar los resultados; m) Promover y apoyar la constitucion
de organizaciones de consumidores o usuarios proporcionandoles capacitacién y asesoria;
n) Llevar registro de las organizaciones de consumidores o usuarios y cuando sea posible,
de los proveedores de determinados productos o servicios; fi) Llevar a cabo en forma directa
o indirecta un programa general de verificacion de las médidas de los servicios publicos, en
coordinacion con los entes administrativos especializados; o) Representar los intereses de
los consumidores o usuarios abogando por los mismos mediante el ejercicio de las acciones,
recursos, tramites y gestiones que procedan; p) Dictar medidas administrativas en los casos
que se presuma errores de calculo de parte de los proveedores que afécten
econémicamente al consumidor o usuario; q) Establecer dependencias para diferentes areas

del pais que la direccién determine, atendiendo a su ubicacion geografica y de acuerdo a
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requerimiento de los proveedores y se llenen los requisitos legales; s) La direccion debera
llevar una memoria mensual sobre los procedimientos administrativos que se inicien ante

ella, la cual debera publicar mensualmente, con indicacion de las partes involucradas..”

Las anteriores atribuciones no se cumplen, en virtud de que existen cantidades masivas de
denuncias de consumidores y usuarios afectados, la DIACO no cuenta con suficiente
personal, para atender demandas, existe falta informacién al usuario y consumidor, ellos no

saben a donde ir y que hacer al momento de ser violados sus derechos.

4.2. Procedimientos especifico utilizados por la DIACO para inspeccién en casas de

empeiio

Ante la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario se pueden llevar a cabo
diversos procedimientos cuando existen de denuncias por parte de consumidores y usuarios

cuando consideran que les han violado sus derechos en aigin establecimiento.

4.2.1. Procedimiento de la DIACO en denuncia de oficio y a peticion de parte

El procedimiento que a continuacién se desarrolla esté basado en la investigacion de campo
que realice a un conciliador administrativo de la DIACO. El procedimiento especifico por la
DIACO: Conforme a peticién de parte y pruebas presentadas por el usuario, se realiza la
verificacion al comercio, en este caso las casas de empefio en la ciudad de Guatemala de
la zona uno, se constata que la prueba que se presento es la misma que ellas utilizan

¢Cuando y si la contintan utilizando? Se solicita de los comercios, las mismas, teniendo las
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departamento juridico, teniendo las pruebas suficientes, se faccion el acta por el

departamento de verificacidn, se amerita si existe infraccion, si fuere el caso, se le sanciona.

4.2.2. Procedimiento especifico de queja solicitado por el consumidor

El consumidor solicita que de conformidad a la publicidad en la cual fue engafado, le
cumplan debido que al estar presente en el comercio, no le otorgaron lo ofrecido en la
publicidad que obtuvo acceso. Un conciliador, evalla si se visita al comercio, faccionando
acta de la visita, requiriendo los datos, informacién de lo sucedido y posibles soluciones. El
Conciliador de conformidad con la declaracién del comercio casa de empefio, analiza si las

soluciones planteadas por el comercio son viables con el consumidor afectado.

Si el proveedor contesta de forma positiva, se termina la queja; por el contrario, si la
respuesta del proveedor es negativa, se cita a una audiencia de conciliacién a las dos partes,
para darle solucién al consumidor; si no hubiese solucién en la primera audiencia, continua
el caso en el departamento juridico de la DIACO, luego procede una segunda audiencia de
conciliacion, si no se diere solucién o acuerdo entre las partes, el departamento juridico,
realiza una apertura a prueba, solicitando pruebas a las partes, para encontrar solucion,
siendo ésta a favor del consumidor y el proveedor es proveer. Nunca procede una sancion

en contra del consumidor.

La ley relacionada en el Articulo 67 regula lo referente a las areas de Investigacion: Para

generar los conocimientos indispensables para la defensa del consumidor o usuario y para
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apoyar el programa de educacion y orientacion, se debe cubrir con mayor énfasis las gew
siguientes: a) Derechos del consumidor o usuario; b) Publicidad engafiosa; c) Operacion de
crédito; d) Obligaciones en la prestacion de servicios; e) Garantias comerciales: f)
Metodologia de informaci6n; g) Advertencia en el uso o adquisicién de bienes Y Servicios.
Los derechos del consumidor y usuarios son violados en estos negocios, la publicidad
enganosa esta a la vista de la personas, por un crédito, estos negocios cobran sumas altas
de intereses, no existe servicio técnico de mercancia comprada, la garantia maxima de
mercaderia comprada es minima de tres meses, no existe publicacion, cambios de pago y

desempefios.

4.3. Principales causas y acciones que generan la violacion de los derechos de

usuarios y consumidores

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario en el Articulo 16 preceptia: “Prohibiciones.
Sin perjuicio de las demas contenidas en otras leyes del pais, se prohibe a los proveedores:
a) El cobro de un precio superior al exhibido, informado o publicado. En todo caso, el
consumidor tiene el derecho a pagar al proveedor el precio, tal y como se muestra en la
informacion...”De la transcripcién del Articulo anteriormente citado se puede establecer que
el precio es similar al de un producto nuevo y de esta forma, se violan los derechos del
usuario y consumidor, esta violacién es muy frecuente en los establecimientos, pues
generalmente el precio exhibido en las estanterias es inferior al que realmente se pretende

cobrar.

Por su parte, el Articulo 15 del mismo cuerpo legal preceptua: “Obligaciones. Sin perjuicio

de las contenidas en otras leyes, son obligaciones de los proveedores: a) Cumplir con las

58


Usuario01
Text Box


derivadas de los convenio o tratados internacionales de los que Guatemala sea parte; b)

Respetar la vida, la salud y la seguridad del consumidor o usuario, al proveerle bienes o
prestarle servicios; ¢) Proporcionar la informacién basica sobre los bienes y servicios que
provee; d) Extender al consumidor y/o usuario la factura correspondiente de
conformidad con la ley... m) Probarle al consumidor y/o usuario, antes de su entrega, los
productos que por su naturaleza sean susceptibles de ello, tales como los mecanicos,
eléctricos, electronicos u ofros... fi) Incorporar en listados, rétulos, letreros, etiquetas o
envases, el precio de los bienes o servicios que se ofrecen al ptblico, incluyendo el Impuesto

del Valor Agregado -IVA-...”

Las anteriores son las prohibiciones mas vulneradas en la practica, puesto que la salud fisica
y sicoldgica de los usuarios y consumidores es afectada en el momento de ser violados sus
derechos, al momento de querer desempefiar la prenda y no poder hacerlo, debido a que
ellos cambian el precio de los intereses al momento de desempefiar su prenda. Tampoco
existe servicio técnico a favor del comprador, la fecha de fabricacion de la mercaderia, no
se la hacen saber al comprador, las mercaderias traen rétulos y fechas en otros idiomas y
no son traducidos al espafiol, no publican si las mercaderias son usadas, reparadas o
reconstruidos, las mercaderias tienen fallas y al momento que el comprador reclama, le
aducen que el comprador altero la mercaderia, si el vendedor le prueba el producto y luego
este falla, aducen que no existe cambio, aduciendo fue probado, nunca publican cuantos
afios tiene de vida la mercaderia comprada, no se le pagan dafios y perjuicios al comprador,
al contrario le cobran, un dinero, por cambio de mercaderia, a lo cual le llaman cobertura,

los reclamos del comprador, nunca son resueltos a favor del comprador.
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4.4. Implicaciones procesales por la violacién de los derechos del usuario y

consumidor con la publicidad engafiosa

El Articulo 18 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario preceptda: Informacion
basica preceptia: “Se considera basica la informacion relativa a las caracteristicas de los
bienes y productos, asi como sus medidas, composicion, peso, calidad, precio, instrucciones
de uso y riesgo o peligros que represente su consumo o uso, condiciones de pago y garantia,
fecha de fabricacion y vencimiento, consignadas en etiquetas, envolturas, envases y
empaques, la cual debera ser veraz, exacta, clara y visible, consignada en idioma espariol o
a través de la simbologia internacionalmente aceptada, en moneda nacional y con las

unidades de medida que correspondan.”

De la transcripcién del Articulo citado se puede establecer que necesario es toda esta
informacion que a la fecha no se cumple necesario es poner graficas para las personas que
no saben leer y escribir, es decir que la informacion proporcionada no es acorde a las

necesidades de toda la poblacién en general.

Otro problema que se tiene es la publicidad engafiosa pues por medio de ardid o engafio se
trata de confundir al publico para que compre determ_inado producto o utilice determinado
servicio, vulnerando de esta manera los derechos de los consumidores, pues al final el
comprador paga precios similares al de un producto nuevo y sin garantia de mercaderia

comprada.

Cuando los consumidores compran determinados productos en los establecimientos

comerciales, tiene la esperanza que el bien que compran funcione o que el bien que
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ofrecen los productos son realmente insuficientes, pues los productos estan disefiados para
que en un tiempo determinado falle y con ello ya ha pasado la garantia y no le queda mas
remedio al consumidor que comprar otro producto, pues el proveedor no se hace
responsable o aduce que dicho bien no cuenta con garantia suficiente, lo cual es una

evidente violacién a sus derechos como consumidor.

Después de haber analizado el Articulo anterior se puede inferir que La DIACO al momento
de sancionar al proveedor, el comprador es afectado en sus derechos, debido a que no
obtiene resolucién favorable, aplicandose una sancién no equitativa, pues si se toma en
cuenta el salario minimo actual, practicamente es una burla porque los proveedores de sobra

lo pueden pagar, por tal razén se considera injusta esta insignificante sancion.

A criterio personal, pareciera ser que la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario es
protectora para los infractores de la misma, pues a todas luces se puede evidenciar que
estas personas constantemente se aprovechas de usuarios que necesitan adquirir bienes
para sobrevivir, tal es el caso de la canasta béasica, que no es un lujo sino una necesidad

adquirir esos bienes.

La Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario regula también el monto de las unidades de
multas ajustables que se pueden imponer a las personas que infringen la misma, pero es
una burla para los consumidores pues, como se dijo anteriormente, los proveedores pueden
pagar las sanciones y en estas condiciones siguen violando los derechos de personas con

necesidades béasicas de adquirir bienes o servicio.
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procedimiento vigente pero no positivo en la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario que
en nada beneficia a los consumidores, pues se considera no acorde a la realidad que viven

los guatemaltecos.

4.5. Propuesta de un procedimiento administrativo de actuacion, para inspeccion en

las casas de empeiio

La DIACO se debe obligar a hacer las inspecciones correspondientes a las casas de
empefio, para lo cual es necesario cuente con un equipo mas numérico de personal, con el
que cuenta actualmente; el mismo deberad ser capacitado para hacer las pesquisas,
'veriﬁcando no exista publicidad engafiosa; los comercios tengan a la vista el libro de quejas,
verificando formas y horarios de empefio, desempefio y pago, verificando que la mercaderia
en venta, esté en buen condicién, verificar fecha de fabricacion de los mismos, no permitir

que las joyas a empefiar sean limadas, puesto que pierden su peso.

El Ministerio Publico se debe obligar a hacer las investigaciones correspondientes y reciba
las denuncias de los usuarios y consumidores afectados. Hice personalmente una
investigacion en diferentes fiscalias en el Ministerio Publico y ellos no reciben esta clase de
denuncias éduciendo que dicha institucién, no tiene competencia, para lo cual me
fundamento en La Ley Organica Del Ministerio Pablico, Decreto Numero 40-94, Articulo 2
numeral 1), 2) que preceptia: “Funciones. Son funciones del Ministerio Publico, sin perjuicio
de las que atribuyen ofras leyes, las siguientes: 1) Investigar los delitos de accién publica y

promover la persecucién penal ante los tribunales, segtn las facultades que le confiere la
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y Convenios Internacionales; 2) Ejercer la accién civil en los casos previstos por la ley y
asesorar a quien pretenda querellarse por delitos de accién privada de conformidad con lo

que establece el Decreto Numero 51-92. Cédigo Procesal Penal.

Por otra parte, la accion del Ministerio de Economia es imprescindible ante esta
problematica; necesaria es la coordinacién con la DIACO, Ministerio Plblico e investigar y
accionar contra las casas de empefio, sancionando a los infractores e indemnizar a usuarios
y consumidores afectados. Realizar una auditoria a dichos negocios, verificando calidad de
mercancia a la venta. Con esta forma de procedimiento, se tutela la vuinerabilidad de los

derechos de usuarios y consumidores.
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CONCLUSION DISCURSIVA

Los comercios de empefio tienen gran demanda en la sociedad guatemalteca debido a la
falta de empleo y la mala economia de la poblacion, este fenémeno social provoca la
vuineracion a los derechos del consumidor y usuario mediante la publicidad engafosa
realizada por comercios de empefio en Guatemala, otra de las causas es la falta de
regulacion legal y aplicacién de la misma que defienda los derechos del consumidor y
usuario en cuanto a la preservacion de la calidad de productos de consumo interno, para

garantizar su salud, seguridad, y legitimos intereses econémicos.

La Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario establece sanciones contra comercios de
empefo, lo cual es poco operante. La Ley organica de!l Ministerio Pdblico estipula la
persecucion penal y dirige la investigacion de delitos publicos, sin embargo no reciben este
tipo de denuncias, aduciendo que no tienen competencia y no cuentan con una fiscalia que
investigue estos comercios de empefio; el Cédigo Penal establece casos especiales de la
estafa, el cual alin no es aplicable a comercios de empefio, no existe regulacion legal sobre

la publicidad en diferentes medios de comunicacién masiva.

De conformidad a lo expuesto es necesario que el Congreso de la Republica de Guatemala
reforme la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario para frenar la violacion de los
derechos de los consumidores y usuarios de los comercios de empefio en Guatemala y el
Ministerio Publico reciba denuncias de este tipo e investigue y accione en contra de los

comercios de empenio en Guatemala.
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