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PRESENTACION

El campo de estudio de la presente investigacion corresponde al derecho mercantil, al
derecho civil y el derecho econdmico, por su estrecha relacién entre si, centrandose en
la proteccion al consumidor y usuario y las causas que motivan la inaplicacion e
incumplimiento de ésta. Dicha proteccidn se encuentra regulada en el Articulo 119
literal i) de la Constitucidn Politica de la Republica de Guatemala y constituye un
conjunto de garantias minimas que buscan proteger y defender a los consumidores y
usuarios preservando la calidad de los productos de consumo interno y el resguardo de

su salud, seguridad y legitimos intereses econémicos.

La realizacion de esta investigacidon surge de una necesidad social de encontrar e
identificar las causas que originan esta problematica con el fin de evidenciar la
vulnerabilidad de quienes la sufren ante los proveedores. La misma se realizé en la
Republica de Guatemala en el periodo de tiempo comprendido entre marzo de 2014 a

febrero de 2015.

El aporte académico de lo que a continuacién se expone, es la deficiente accidén de la
Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor y Usuario, quien es la institucion
encargada de velar por el cumplimiento de los derechos y obligaciones de los

consumidores.



HIPOTESIS

Las causas que motivan la inaplicaciéon e incumplimiento de la proteccién al consumidor
y usuario en la adquisicion de bienes y contratacion de servicios, son el
desconocimiento, la ignorancia, el desinterés e la inobservancia de las leyes que
regulan la materia de consumo por parte de consumidores y usuarios, siendo estas la
Constitucién Politica de la Republica de Guatemala en su Articulo 119 literal i.) el cual
regula la defensa de los consumidores y la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario
que tiene por objeto promover, divulgar y defender los derechos de los consumidores y
usuarios, provocando como consecuencia, desigualdad ante los proveedores de bienes

y servicios, lo que pone en riesgo su salud, seguridad y legitimos intereses econémicos.



COMPROBACION DE HIPOTESIS

Partiendo de un estudio particular se llegdé a un conocimiento general del problema a
investigar mediante el analisis de doctrina y leyes del pais que regulan la materia de
consumo, se logré comprobar que no son los consumidores y usuarios los causantes de
la inaplicacién e incumplimiento de la proteccién que estos gozan por ley, ya que se
encontré6 que es el Estado a través de la Direccién de Atencién al Consumidor y
Usuario, quien debe aplicar la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, brindarle
educacién y capacitacion en materia de orientacion al consumo y velar por el
cumplimiento de los derechos de los consumidores y usuarios, sobre todo los de
educacion e informacion en consumo responsable, lo que les permita tener la
capacidad de adquirir bienes y servicios que realmente necesitan, sin afectar su salud,

seguridad e intereses econémicos.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere al tema de la proteccidn al consumidor y usuario, la
cual se encuentra regulada en la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala,
establecido en el Articulo nimero uno el cual comprende la obligacién que tiene el
Estado de organizarse para proteger a la persona y 2 la familia con el fin supremo de
realizar el bien comun, también en el Articulo nimero dos en el que se fijan los deberes
que tiene el Estado de garantizarie a todos los habitantes de la Republica la vida, la
seguridad y el desarrollo integral de la persona y por Gltimo en el Articulo nimero 119
literal i.), el cual contempla una de las obligaciones fundamentales que tiene el Estado,
la defensa de los consumidores y usuarios en cuanto a preservar la calidad de los
productos de consumo, sean estos de produccién interna, de exportacién o importados,
con el fin de garantizarles su salud, seguridad y legitimos intereses econémicos.

La investigacion de esta protecciéon, se fundamenta en el interés de conocer dichas
obligaciones, con el fin de identificar cuales son las causas que provocan que no se
cumpla con la obligacién de proteger al consumidor y permitir entender por qué no se
aplique esa defensa de manera real y efectiva, para lo cual fue necesario estudiar a
profundidad qué es el consumidor y como definirlo, analizar cdmo es qué llego a
protagonizar de esa manera en la sociedad, llevando el interés del derecho a
convertirlo en un objeto de estudio, que tuvo como conclusidn crear una rama
especifica para su aprendizaje, la cual se denomina como el derecho del consumidor y

usuario.

La metodologia utilizada se dio a través del método deductivo e inductivo, analitico y
sintético, asi como el empleo de la técnica de investigacion bibliografica, con lo cual se
abarcd las etapas del conocimiento cientifico, planteando un problema juridico-social
de actualidad, con el objetivo de encontrar las causas del mismo, analizar la
problematica social que provoca, determinar la brecha existente entre el proveedor y el
consumidor y verificar si la aplicacion de la ley es efectiva, las cuales dieron motivo a

esta investigacion.

)



A continuacién se desarrollaran cinco capitulos, cuyo fin es determinar las caus\%’que

motivan el incumplimiento de la proteccién al consumidor y usuario; el primer c:;'tgéﬂ&"ﬁ‘ﬁ‘
se analiza el concepto de consumidor, los origenes que lo llevaron a evolucionar de
una conducta de sobrevivencia a transformar lo que la naturaleza le daba
espontaneamente en bienes que podia comercializar, también se abordan los
antecedentes del derecho del consumidor y usuario; asimismo se define quienes son
los sujetos que intervienen en las relaciones de consumo, la relacién juridica del
consumo con el derecho y los principales contratos que se vinculan con los actos en
masa; en el capitulo segundo, se indican los derechos de los consumidores, los
derechos y obligaciones de los proveedores y los mecanismos de protecciéon de los
derechos del consumidor; en el capitulo tercero, se estudia el ordenamiento juridico de
la proteccion al consumidor y usuario en Guatemala, que incluye a la Constitucién
Politica de la Republica de Guatemala, el Cédigo Civil, el Cédigo de Comercio de
Guatemala y otras leyes que también brindan proteccién a estos; en el capitulo cuarto,
se encuentra un analisis de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, asi como las
consideraciones que se tuvieron para decretarla, el objeto y ambito de aplicacion de la
ley, los derechos y obligaciones de los consumidores y usuarios, las asociaciones de
consumidores y usuarios sin fines de lucro y la proteccién que se le da a estos ante los

contratos que puedan contener clausulas abusivas.

Por udltimo, en el capitulo quinto, se desarrollan las causas motivan la inaplicacion de la
proteccién al consumidor y usuario al momento de adquirir bienes y contratar servicios,
entre ellas destacan la ineficiente accion de la Direccion de Atencién al Consumidor y
Usuario, el incumplimiento de educar y orientar a los consumidores y usuarios en
materia de consumo, la falta de multas y sanciones especificas, y la deficiencia en los
procesos administrativos para la solucion de conflictos. Para finalizar se encontrara una
conclusién discursiva que detalla las razones por las cuales no se aplica eficazmente la

proteccién al consumidor y usuario.

(ii)




CAPITULOI

1. Definicion de consumidor

“El consumidor es el individuo que adquiere, que compra mercancia y la destina para
satisfacer sus necesidades o sea que la consume”!; También se puede definir como:

“...particular que adquiere bienes o servicios en el mercado para su uso privado.”?

El consumidor es toda persona sin excepcién alguna, que utiliza el consumo de manera
inevitable, ya que para satisfacer las diversas necesidades que tiene a lo largo de su
vida, debe adquirir bienes y utilizar servicio. Es importante considerar la definicion de

consumismo para poder entender de mejor manera que es el consumidor:

“...Por consumismo se entiende la adquisicion y utilizacion casi incontrolada, poco
racional, de bienes y servicios de todas clases, como resultado de la incitacién hecha
por los empresarios para el aumento del consumo mas alla de la satisfaccion de las

necesidades™

Esta perspectiva permite definir el rol que va a desempeiar el consumidor en la
sociedad, como el sujeto al cual se van a enfocar en venderle bienes y servicios que

tienen como objetivo satisfacer mas alla de sus necesidades:

! Hernandez Andrade, Jorge Fidel. Introduccién a la economia. Pag. 110.
2 Farina, Juan Manuel. Contratos comerciales modemos. P4g. 259.
3 Ibid. P4g. 258.

1
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1.1. Transformacion del ser humano en consumidor

En un principio el ser humano buscaba satisfacer sus necesidades personales,
familiares y sociales a través de la caza de animales y la recoleccion de frutos, en ese
momento esto solo era una conducta de sobrevivencia, la cual definié el rol del
consumidor, luego a través de la evolucion este se transformo en productor de bienes y
prestador de servicios, los cuales podia vender a otros consumidores, dando asi origen

a las relaciones comerciales entre particulares, es decir entre vendedor y comprador.

Conforme el paso del tiempo fue inevitable el crecimiento de la poblacidén, lo que
provocd que aumentara la demanda de bienes y la prestacion de servicios, entonces
aparecieron mas vendedores que se encargarian de producir y proveer a los
compradores que consumirian sus productos, estas relaciones de grupo provocaron

que el Estado se viera obligado a regular su actividad:

“Consecuentemente, se hacia imprescindible introducir nuevas reglas que, amparando
los derechos de los consumidores, coadyuvaran a limitar las practicas abusivas que el

libre mercado no atisbaba a resolver...”®

4 Farina. Loc. Cit.
5 Suarez Lopez, José Maria. Derecho y consumo: aspectos penales, civiles y administrativos. Pag.

25.
2
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Asi que esas relaciones entre particulares empezaron a formar parte del deréyého
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publico, ya que el consumo no es algo que afecta unicamente a los involucrados en
compra y venta de bienes y servicios, sino que al Estado mismo, porque este debe
velar por la proteccion de estos, ya que la evolucion econdmica y de mercados
actualmente asi lo exige en relacion a la constante demanda que tienen las personas

de diversos bienes y servicios para satisfacer necesidades.
Esto explica la razén por la cual el Estado debe involucrarse en tal proteccion:

“...y, de la mano del legislador, introducir nuevos principios y criterios generales del
derecho ante la ineficacia mostrada, entre otros, por los de la autonomia de la voluntad,
la prohibicién de abuso de derecho, los limites de la legislacién a la libertad de pactos,

la moral, la buena fe y el orden publico en la relaciéon contractual.”®

En este punto es evidente la necesidad de crear un nuevo derecho, el cual esté
relacionado directamente con el consumo y los consumidores, el cual debe estar libre
de complejidades, que evolucione independientemente del derecho civil y el derecho
mercantil, este ultimo se encarga de tutelar a los empresarios y comerciantes;
constituyendo asi un conjunto de normas que otorguen derechos y obligaciones, les
permita el poder de utilizar soluciones juridicas sencillas y comprensibles cuando surjan
conflictos, es decir que entienda el idioma que estos hablan, asi como brindar

educacion en la materia y concientizacion de los problemas a los que se enfrentaran,

6 Ibid.
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este es el Derecho del Consumidor, porque inevitablemente todas las personaé;rjéo

consumidores.

Este nuevo derecho inviste a los consumidores de una proteccioén juridica, que surge
de la necesidad de observar y aceptar los intereses de estos, y es lo que se denomina

como:

“PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES.- Surge asi esta preocupacion dentro de
las contrataciones en masa: los consumidores son considerados la parte débil frente a
las empresas, de modo que hablar de su tutela es ir mas alla de lo que ellos mismos
pudieron pretender segun la letra del contrato celebrado; significa otorgarles una
proteccioén juridica, pues se parte de la base de que han debido aceptar sin discusiones

las clausulas impuestas por los empresarios””

La proteccién de los consumidores viene a otorgarles una garantia a su soberania de
poder decidir si compra 0 no un bien, si contrata o no un servicio, y es la de protegerio

porque es la parte mas débil de la relacién, la razén de esto es lo siguiente:

“...lo que nacié como proteccion del consumidor se esta convirtiendo en proteccion del
individuo particular, y no es sino una nueva manifestacién de la evoluciéon social del
derecho, que obliga a abandonar el principio de la igualdad formal ante la ley para

tratar de proteger a la parte mas débil, y al igual que ha sido necesario establecer un

7 Farina. Op. Cit. P4g. 258.
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derecho del trabajo para proteger a los trabajadores, parte mas débil de la relacion .
"\(3‘/” -\ C:

laboral, hoy se considera preciso proteger al consumidor 0 mas exactamente gfLnc

individuo particular que se encuentra generalmente inerme frente a las empresas y a

los profesionales con los que se relaciona.”
1.2. Definiciéon de derecho del consumidor y del usuario

En los ultimos afios la evolucion del consumo ha marcado el interés de los expertos en
derecho, provocando que su atencion se enfoque en el derecho al consumo, propio de
consumidores y usuarios de bienes y servicios, el cual siendo una rama del derecho
mercantil, es necesario definirla, y para poder entender que es el Derecho del

Consumidor y del Usuario consideremos lo siguiente:

“...el derecho del consumidor es el conjunto organico de normas -capaces de constituir
una rama del derecho- que tienen por objeto la tutela de quienes contratan para la
adquisicién de bienes y servicios destinados, en principio, a la satisfaccion de

necesidades personales.™

Entonces el derecho del consumidor y del usuario es un conjunto de normas juridicas,
obligatorias y determinados, asi como facultades y derechos otorgados a los individuos
que participan en las relaciones de comercio que se dan el mercado de bienes y

servicios al ser adquiridos o contratados con el fin de satisfacer sus necesidades.

8 Farina. Op. Cit. Pag. 259.
° Ibid.
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Para comprender mas acerca del derecho del consumidor y usuario, es impoi

s

tomar en cuenta que es el derecho comercial:

“...el derecho comercial comprende todo acto, toda actividad, toda relacién juridica que
involucra a una empresa en el cumplimiento de su objeto, que es volcar bienes o

servicios al mercado...”°

Es decir que el derecho comercial era el derecho de la empresa, el cual solamente se
encargaba de proteger los derechos, deberes y obligaciones de esta, olvidando los de
los consumidores y usuarios, quienes son la razén de existir de la misma, ya que ellos
con el fin de satisfacer necesidades, demandan la produccion de bienes y la prestacion
de servicios que esta ofrecera en el mercado, dando origen al comercio o actividad

mercantil.

Asi que no existiria empresa sin consumidores, ya que el hecho de consumir un bien o
contratar un servicio constituye una relacion juridica que establece deberes y
obligaciones y otorga derechos y facultades entre la empresa y el consumidor y usuario

final.

Es importante explicar esto, porque el derecho comercial evolucioné pero olvidé quien
era su razon de ser, lo que dio origen al derecho del consumidor y usuario que en

conclusién se constituye como un conjunto de normas juridicas, que tiene por objeto

10 Farina. Op. Cit. P4g. 17.
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fin de proteger a consumidores y usuarios ante las empresas por tal adquisicion.

1.3. Antecedentes del derecho del consumidor y del usuario

Este tiene sus origenes en el intercambio de mercancias dentro de un mercado, a
través de la organizacion de la producciéon y el consumo de bienes y prestacion de
servicios que surge de la oferta de empresas y la demanda de consumidores y

usuarios.

“Los derechos del consumidor, como conjunto de derechos que se confieren
especificamente a los consumidores en sus relaciones de consumo con los
proveedores de bienes y servicios, han sido reconocidos s6lo a partir de la segunda

mitad del siglo XX.”1!

Esto quiere decir, que el derecho del consumidor y usuario tiene como antecedente
mas importante, al intercambio de mercancias entre proveedores y consumidores pero
hasta el Siglo XX, razén por la cual es un derecho relativamente nuevo. Basados en el
principio de la autonomia de la voluntad, al realizar esta acciéon de intercambio creaban
relaciones comerciales contractuales con otros sujetos, con el fin de satisfacer

necesidades de uso y de consumo a través de diversos bienes y servicios.

11 Qvalle Favela, José. Derechos del consumidor. P4g. 3.
7
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Esto se traduce en que la relaciéon iba mas alla de los productos, creando obliga
y otorgando derechos entre estos sujetos, las cuales deben ser reguladas por el
derecho, a fin de encontrar la armonia entre unos y otros, protegiendo sus legitimos

intereses econdmicos.

“Con anterioridad, tales derechos se hacian derivar de los contratos que los
consumidores celebraban con los proveedores, con base en el Cédigo de Comercio o
el Cédigo Civil, los cuales, en términos generales, no otorgaban una proteccion
especifica a los consumidores y se basaban en el principio de la autonomia de la

voluntad o de libertad de estipulaciones.”12

Esta afirmacion reside en que con anterioridad los derechos del consumidor derivaban
de las relaciones comerciales entre particulares, todo esto dentro de la esfera del
derecho privado. Tuvieron que pasar muchos afnos para que estos fueran reconocidos,
debido a que sin ningun tipo de proteccion, los consumidores se enfrentaban solos en
sus relaciones de consumo ante los proveedores que contaban con mayor educacion,
informacion y experiencia, ademas estos se valian del principio de la autonomia de la
voluntad y dejando a los otros con su poca o inexistente experiencia e informaciéon
enfrentarse a una problematica que los colocaba en riesgo, ya que su seguridad, salud
e intereses econémicos estaban en alto riesgo de verse afectados y no existia ningin
tipo de proteccion o defensa, para evitar o reparar algin dafo que les fuera

ocasionado.

12 Ibid.



Para Guatemala el antecedente de mayor importancia acerca del derecho
&

consumidor y usuario fue el Decreto Ley 1-85 del Jefe de Estado, Ley de Proteccion al
Consumidor, siendo la primera en el pais con el objetivo de controlar el alza a los
precios de la canasta basica, asi como establecer sanciones a los proveedores que
incumplieran con el objetivo de la ley, también establecia delitos econémicos. Este fue

el primer paso en beneficio de los consumidores y usuarios.

Posteriormente con la con la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala de
1986, se establece en el Articulo 119 literal i), la defensa a los consumidores y usuarios
especialmente en lo relacionado a la preservacion de la calidad de ios productos, con ei
fin de garantizar la salud, seguridad y legitimos intereses econémicos de estos. Fue
hasta el aflo 2003 que se decretd la presente Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario, la cual se constituye como el antecedente mas reciente del derecho del
consumidor y usuario en el pais, esta desarrolla lo establecido en el articulo antes
citado con el objeto de constituir un conjunto minimo de derechos y de garantias
irenunciables y de interés social para brindar proteccion a los consumidores y

usuarios, la misma sera abordada mas adelante con mayor detalle.

1.4. Sujetos de la relacién juridica de consumo

Dentro del contenido del derecho del consumidor y usuario son varios los sujetos que

intervienen en la relaciéon juridica de consumo, los cuales se detallan ampliamente a

continuacion:

—=ARIA

¢
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1.4.1. Fabricante o productor

Es él que fabrica o produce un bien, puede hacerlo de forma individual si los bienes
que resultan de la actividad creativa son de una sola persona o colectiva si la actividad
creativa se desarrolla por varias personas, también quien haya participado de forma
distinta o0 en distintas etapas del desarrolio de la actividad creativa, es decir, como

productor de una parte en especifico del bien.

Esto sucede cuando uno prepara la materia prima, otro la fracciona, otro lo envasa o
empaca y es mejorada por un cuarto y asi sucesivamente. Es de suma importancia
establecer esta cadena con el fin de que quien haya participado en la elaboracion del
producto, de manera directa o indirecta, y resulte como consecuencia de ello, un dafo
causado por los productos elaborados, se pueda establecer la responsabilidad que
tenga, esta vinculaciéon es de suma importancia en la relacién de consumo para poder

determinar los mecanismos para la debida proteccién al consumidor y usuario.

1.4.2. Proveedor o vendedor

Un proveedor se define como: “Persona que abastece de provisiones a sus clientes de
manera habitual™3. Es decir aquella persona que posee y suministra los productos de
que los consumidores y usuarios habitualmente consumen para satisfacer sus

necesidades.

3 Rombol4, Néstor Dario. Diccionario Ruy Diaz de ciencias juridicas y sociales. Pag. 779.
10



El Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor peruano, brinda la sigu
G

definicidn contenida en su Articulo dos; “Proveedores. — Las personas naturales o
juridicas, de derecho publico o privado, que de manera habitual fabrican, elaboran,
manipulan, acondicionan, mezclan, envasan, almacenan, preparan, expenden,

suministran productos o prestan servicios de cualquier naturaleza a los consumidores”.

1.4.3. Consumidor

El Codigo de Proteccidon de los consumidores de Brasil, lo define asi en su Articulo dos:
“...toda persona fisica o juridica que adquiere o utiliza productos y servicios como
destinatario final.” En otras palabras es toda persona individual, natural o juridica, que
consume, compra o adquiere bienes y servicios de forma final, es decir, que esta los

consumira para si mismo.

Otra definicion es la que aporta el Cédigo de Proteccion al Consumidor del Peru, el cual
establece en su Articulo uno, numeral 1.1 que los consumidores o usuarios son “...las
personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios
finales productos o servicios materiales e inmateriales, en beneficio de su grupo familiar

o social, actuando asi en un ambito ajeno a una actividad empresarial o profesional.”

El consumidor es aquel que adquiere bienes o servicios para satisfacer sus

necesidades, las de su familia y las de su grupo social, es decir que esta adquisicion no

11
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esta ligada a fines lucrativos o a la actividad de produccién como proveedor,’{fr'ii a

i

revenderlos o cederlos con esos fines.

En Guatemala, la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario lo define como “Persona
individual de caracter publico o privado nacional o extranjera, que en virtud de cualquier
acto juridico oneroso o por derecho establecido, adquiera, utilice o disfrute bienes de

cualquier naturaleza.”

Esta definicion es muy completa porque define que toda persona, sea esta publica o
privada, nacional o extranjera que adquiera a través de actos juridicos onerosos o por
derecho adquirido bienes y servicios y hago uso, consumo o disfrute de estos, sea

cualquiera su tipo o naturaleza es un consumidor.

Lo importante de esto, es definir la actividad basica que realiza el consumidor o
usuario, tal actividad es adquirir un bien o servicio para su consumo final, es decir el
consumo, uso Y disfrute del mismo, razén por la cual le suelen denominar destinatario

final o consumidor final.

En conclusiéon, es importante hacer la distincion de que el consumidor es quien
adquiere un producto, en virtud de sus caracteristicas, cualidades, precio o utilidad para
su consumo final y usuario es el que adquiere, usa y disfruta servicios, por ejemplo de
entretenimiento, telefonia, internet, energia eléctrica, agua potable, transporte, salud,
seguridad, entre otros.

12
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1.5. Relacion juridica del consumo con el derecho

A largo de la historia el ser humano ha utilizado el consumo para satisfacer sus
necesidades mas basicas, tanto las de él como las de su circulo familiar y social; y con
el proceso de desarrollo evolutivo, este le proporcioné los medios para transformar los

bienes que consumia:

“...Ciencias como la Historia, la Sociologia o la Antropologia, nos ensefian que el
hombre, en los iniciales estadios de su vida, satisfacia sus necesidades con los bienes
que la naturaleza le proporciona de manera espontanea; y mas tarde puso en practica
sus facultades intelectuales y fisicas para transformar lo que el ambiente le brindaba, el
producto de sus actos creadores no tenia mas objeto que llenar necesidades de su

nucleo familiar o del reducido grupo al que pertenecia.”’*

Este paso fue importante para el derecho mercantil porque la conducta de
supervivencia se transformd en una actividad transformadora que con el paso de los
afnos se convirtid6 en una actividad comercial, constituyendo a este derecho como el
regulador del trafico masivo de mercancias, al velar por los intereses lucrativos de los
comerciantes y los intereses de los consumidores, llevandolo a estudiar a fondo el
consumo y los cambios sociales, econdmicos y legales que este conlleva, esto ayudo a

conocer la realidad social, politica y econémica de la sociedad.

'4 Villegas Lara, René Arturo. Derecho mercantil guatemaiteco tomo I. P4ag. 6.
13
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entre los sujetos que participan en estas, iniciando asi una nueva relacion con otra
rama del derecho, en este caso el derecho de obligaciones, el cual es ambito del
Derecho Civil y del Derecho Mercantil; sin embargo, para tener un punto de vista claro,

consideremos la siguiente definicidon de obligacién:

“Situacion resultante de actos o manifestaciones de voluntad de personas capaces que
pueden disponer validamente de su patrimonio, que determina para el deudor, en virtud
de la relacion juridica establecida, el deber de dar, hacer 0 no hacer algo posible, licito
y de naturaleza econdmica que interesa al acreedor; y que, en caso de incumpiimiento,

faculta a este para hacerla efectiva sobre el patrimonio enajenable del deudor™!®

Esta evolucién ha hecho necesario hablar de una nueva rama, el derecho comercial,
porque no es suficiente referirse solo al derecho de obligaciones o al derecho mercantil
o civil, ya que las relaciones comerciales estan intimamente ligadas al derecho y la
economia. Esto ha creado una necesidad de regulacién que el Estado debe asumir
para beneficiar a todos los sujetos de las relaciones comerciales que se dan en la

sociedad, para lo cual debe tomar en cuenta la importancia del derecho comercial:

“La amplitud que ha ido adquiriendo el contenido del derecho comercial, su repercusion
socio-econdmica y el creciente poderio de ciertas empresas, asi como la necesaria

injerencia que, en mayor o0 menor medida, adopta el Estado sobre las actividades

'S Contreras Ortiz, Rubén Alberto. Obligaciones y negocios juridicos civiles. Pag. 43.
14
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econémicas, ha determinado que muchos juristas consideran que el derecho comercial -/
. e '\.“p// - < X
ha cumplido su etapa histérica, y que ahora debe dar lugar a una nueva rama cual es gk~

derecho econémico.”®

Entonces debido a la constante evolucion de las relaciones econdmicas, comerciales y
juridicas surge una nueva rama, la cual es el derecho econémico. Este provoca que el
Estado tenga la obligacidn de regular las relaciones mencionadas a través de un
conjunto de normas juridicas aplicables tanto a los particulares como asimismo, que

tienen el fin de cumplir con los objetivos econdémicos y politicos del gobierno:

“En nuestra opinidon, derecho econdmico es el conjunto de normas que rigen la
organizaciébn de la economia por los poderes publicos y regulan las actividades
econémicas de las personas privadas y del Estado, a fin de dar cumplimiento a la
politica econdmica puesta en practica por el Estado, como poder politico, conforme a la

ideologia adoptada al respecto.”'”

Por ultimo, el derecho se relaciona con el consumo por ser una actividad humana que
necesita ser protegida por ese conjunto de normas que regulan las relaciones sociales

porque:

“...el Derecho es un aparato normativo que protege, que tutela, que garantiza, que

cuida ora los intereses privados, ora los intereses comunitarios contra las conductas

16 Farina, Juan Manuel. Contratos comerciales modernos. Pag. 42.
17 Ibid. P4g. 46.
15
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que quebrantan los mandatos, imperativos, coercitivos, que reglamentan \las
G

actividades humanas, que Unicamente orientadas y encauzadas por esos canones

superiores haran posible el progreso y el avance de la humanidad.”'®

1.6. La contratacion en el consumo

La actividad comercial del derecho mercantil, produce relaciones entre un sujeto activo
y un sujeto pasivo en virtud de un acuerdo de voluntades por la adquisicién de un bien
0 servicio. Esto quiere decir que existe una relacién con el derecho de obligaciones y el
derecho civil, ya que produce un vinculo directo que constituye ia obligacion de dar,
hacer, 0 no hacer algo, en otras palabras, es la potestad de exigir la cosa que es objeto

de la obligacion.

“La empresa organiza, produce y distribuye este cumulo de bienes y servicios, que
estan cambiando los habitos, los gustos y hasta el criterio moral de los consumidores; y

todo esto se manifiesta por medio de los contratos comerciales.

La complejidad del mundo actual, la evolucién tecnoldgica, el mayor confort al que en
una medida u otra todos aspiramos, el transporte, la informacién, la cultura, los libros,
los viajes, el turismo, etc., todo implica la presencia de una empresa que los produce y

los vuelca al mercado masivamente.”'®

18 Sanchez Cordero Dévila, Jorge A. La proteccién del consumidor. P4g. 264.
19 Farina. Op. Cit. Pags. 2y 3.
16
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Se sostiene en los parrafos anteriores que es a través de la evolucion de las relaciones
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de la empresa, de los bienes y de los servicios que esta ofrece en el mercado y que

formaliza a través de los contratos comerciales, que se ha provocado el cambio de los

habitos y costumbres de las personas en su vida cotidiana.

Esto indica que el derecho mercantil es insuficiente para solucionar los problemas que
surjan de las relaciones contractuales de consumo, por ello es necesario hacer la
relacion con el derecho de obligaciones, que es el derecho que estudia las

formalidades, celebracion, contenido y los efectos legales de los contratos.

También con el derecho civil porque este determinara la responsabilidad que se deriva
del incumplimiento de los contratos, esto con el fin de redefinir las condiciones de los
mismos, para adaptarlos a las necesidades actuales y poder celebrarlos a través de
medios idoneos electronicos, tales como teléfonos inteligentes, tabletas vy
computadoras, todo ello a través de intemet para alcanzar a mas personas en

practicamente, cualquier lugar del mundo.

También se define al mercado como “El ambito al cual se vuelcan los bienes y servicios
que constituyen la actividad mercantil caracterizada por las contrataciones en masa, es
el mercado.”® Ambito se entiende como el entorno, espacio o ambiente donde
suceden actividades y hechos determinados, en este caso se refiere a las actividades

propias del comercio en grandes cantidades.

20 Farina. Op. Cit. P4g. 16.
17
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El mercado antiguamente era aquel lugar al que concurrian las personas, unas co;f‘el

f‘/
k)

fin de vender mercaderias y otras con el de comprar bienes en una plaza o lugar’
determinado, en horarios y en dias establecidos. Actualmente eso ha cambiado, pues
ya no depende de un lugar fijo ni de horarios, el mundo se ha transformado a tal punto
que la demanda de bienes y servicios solicitados al mercado ha aumentado de tal
manera, que implico la creacién de empresas y el crecimiento de las existentes, para
que los produzcan masivamente, para luego ofrecerlos en los distintos centros de
comercio que funcionan casi de manera continua en las ciudades, agregado a todo
esto el denominado “mercado virtual”’, que permite comprar bienes y adquirir servicios
aun mas rapido y sencillamente, practicamente desde cuaiquier iugar dei mundo en

donde se tenga acceso a internet.

Todo esto ha provocado la modificaciéon de la contratacion en el consumo, lo que ha
demostrado que no solo los avances tecnolégicos cambian los habitos y las
costumbres de los consumidores, también la produce el derecho. Ante esta situacion, el
Estado debe intervenir, ya que no solo se trata de adquirir bienes y contratar servicios
para satisfacer necesidades, se trata de abandonar costumbres, habitos e inclinaciones
sociales y morales que provocaran un cambio drastico en la convivencia de los seres
humanos, por ello surge la necesidad y obligacion de regular las relaciones comerciales
que tanta importancia le dan al derecho econémico, con el fin de garantizar la armonia,
la paz y la proteccién y control que los consumidores y usuarios exigen para no resultar
afectados, para ello debe legislarse a favor de la creaciéon de leyes especificas que
regulen los contratos que surjan de las relaciones de consumo.

18
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1.7. Principales contratos relacionados con los actos en masa

Con relacion a los actos de gran namero, denominados actos en masa: “El Derecho
Mercantil es el derecho que rige una serie de relaciones de relevancia juridica, cuya

caracteristica especial es que se dan en masa; en grandes cantidades.”?!

Se entiende por masa aquel conjunto numeroso de cosas homogéneas que forman un
cuerpo, en este caso da como resultado el trafico comercial de la actualidad, ya que los
actos que se desarrollan en él, se dan en grandes cantidades. Las negociaciones se
dan con volumen y rapidez que exige al derecho crear mecanismos especiales para su
formalizacion rapida y efectiva, estos son los contratos estandar, en masa o de
adhesion, ya que sus caracteristicas imprescindibles son la gran cantidad y la celeridad
para celebrarlos, ya que esto garantiza el flujo constante del trafico comercial y por esta
razén estan previamente redactados en formularios, porque constituye la forma mas

agil de formalizar y cerrar negocios.

1.7.1. Contrato estandar o en masa

“Este esquema es lo que suele conocerse como contrato estandar, que se caracteriza,

pues, por la uniformidad de su contenido, proyectado por el empresario para todas las

contrataciones de esa especie que se celebren.”?

21 villegas. Op. Cit. P4g. 18.
2 Farina. Op. Cit. P4ag. 65.
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Es un contrato modelo, esquematizado y uniforme, que responde a las exigen

actuales del trafico de mercancias, posee una forma estipulada por el empresario para
todas las contrataciones masivas de servicios 0 adquisicion de bienes que ofrece de

forma general en el mercado para todas las personas, consumidores y usuarios.

Entre sus caracteristicas mas importantes que benefician al empresario son la
celeridad de celebracién, el poco espacio de almacenamiento de mercaderia, las
condiciones generales de contratacion y las clausulas predispuestas las cuales no
seran discutidas o modificadas por el consumidor final, llevando a este ultimo a aceptar
la suscripcidn al mismo si quiere adquirir inmediatamente el producto o servicio, ya que

de lo contrario el empresario no esta en la obligacion de proveerle los mismos.

a.) Clausulas predispuestas

Estas clausulas son una de las caracteristicas principales de estos contratos, ya son la
base sobre la que se redacta el contrato de manera uniforme, pueden no estar
contenidas en el mismo, también pueden estar insertadas en otros documentos como
en carteles, avisos de prensa o0 en medios audiovisuales como los comerciales a través

de la radio, la television o redes sociales.

Para el empresario constituyen una forma unilateral fija de establecer el contenido del
contrato, deben ser conocidas por el consumidor a pesar de afectar su autonomia de la
voluntad, ya que solamente puede someterse a lo que en ellas se establece, es decir

20
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aceptarlas generalmente sin discusion alguna, ya que son inflexibles, predetermin\af;&as

Yotama

y uniformes, si desea el producto o servicios debe entenderlas y aceptarlas sin

modificacion alguna.

1.7.2. Contrato de adhesion

“...denominamos contratos por adhesién a todos aquellos en que existe una previa
prerredaccién unilateral del contrato que es obra de una de las partes contratantes, por
medio de formularios, impresos, pélizas 0 modelos preestablecidos, que generalmente
presentan clausulas abusivas o vejatorias para el consumidor y a ia otra sélo ie es
permitido declarar su aceptacidn o eventualmente su rechazo (ejemplo de estos
contratos son, contratos de seguros, bancarios, funerarios, tarjetas de crédito,
transporte, suministro de agua, energia eléctrica, teléfono, etc.). Son contratos
determinados por una produccién masiva de bienes y servicios, que hace imposible la
discusién individualizada con cada usuario o consumidor, lo que origina una situacion

de prepotencia de una de las partes.”?

La anterior es una definicion precisa de este tipo de contrato, ya que permite
comprender que para el consumidor y usuario este representa la gran mayoria de
contratos a los cuales queda suscrito, es de vital importancia que estos estén revisados
y reconocidos por la ley, con el objetivo de que los adquirientes finales de bienes y

servicios los conozcan.

2 Aguilar Guerra, Vladimir Osman. El negocio juridico. Pag. 102.
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En Guatemala, el Cédigo Civil, regula en el Articulo 1520 los contratos de adhesi&ﬁ y

\0‘7’:’,m:la‘

prescribe lo siguiente: “Los contratos de adhesion, en que las condiciones que regulan

el servicio que se ofrece al publico son establecidas solo por el oferente, quedan
perfectos cuando la persona que usa el servicio acepta las condiciones impuestas.”

También hay contrato de adhesion en el caso previsto en Articulo 1843 del cédigo
antes citado, el cual regula: “Las condiciones impuestas por las comparias o empresas
notificadoras o constructoras, deberan ser aprobadas por la autoridad gubernativa para

que se reconozca su validez.”

Asi también la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario en su Articulo 47 reguia ios

contratos de adhesion, para lo cual prescribe que:

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

contenido en el momento de contratar.”

Actualmente los bienes y servicios son imprescindibles para la satisfaccion de
necesidades, es por ello que los consumidores y usuarios se ven en la situacion de
aceptar obligadamente las condiciones en que se ofrece el bien o el servicio, es decir
adherirse a la voluntad de quien ofrece estos, en muchas ocasiones empujado por el
interés de satisfacer necesidades, ante las cuales se encuentra fuera de la posibilidad
de discutir los términos, obligaciones y las clausulas establecidas en el contrato, porque
los bienes y servicios son imperantes necesidades hoy en dia.

22
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a.) Condiciones generales

Son establecidas por los empresarios para que se realice la contratacion, constituyen
un modelo o patron ya que son redactadas de forma estandar y previa para que el
consumidor o usuario unicamente se adhiera a estas en el contrato, pero sin la
capacidad de discutirlas o modificarlas, es decir sin negociacion alguna, solo se da la
opcion de aceptar o rechazar el contrato. A través de la practica y de la experiencia ha
quedado demostrado que estas condiciones generales unicamente benefician a los
empresarios, ya que los consumidores y usuarios se ven obligados a aceptarlas si

quieren satisfacer sus necesidades.

b.) Clausulas abusivas, oscuras o ambiguas

El Cédigo Civil de Guatemala, Decreto Ley 106, en el Articulo 1600, regula lo siguiente

con relacion a estas clausulas:

“Las clausulas oscuras, ambiguas o contradictorias de un contrato, insertas en modelos
o formularios preparados de antemano por uno de los contratantes, se interpretaran a

favor del otro contratante.”

Esto quiere decir que en las relaciones comerciales los consumidores y usuarios se
beneficiaran si estas se interpretan a su favor, pero en la mayoria de casos estos se
encuentran indefensos y sometidos a la voluntad del proveedor. Esto ha generado
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consumidores finales de bienes y servicios.

Esta problematica ha llevado a otros paises a crear instituciones que regulen las
clausulas abusivas de los contratos, con el fin de darle importancia a la buena fe del
consumidor como contratante y la importancia de interpretar el contrato a favor de este.
Un ejemplo de ello es Alemania en donde se ha creado la Directiva de las Clausulas
Abusivas, a través de la Ley Alemana de Condiciones Generales de los Contratos, y

esta proporciona una definicion muy acertada acerca de estas:

“las clausulas contractuales que no se hayan negociado individualmente se
consideraran abusivas: si, pese a las exigencias de la buena fe, causan en detrimento
del consumidor, un desequilibrio importante entre los derechos y obligaciones de las

partes que se deriven del contrato.”

Otro caso es el de Argentina, donde existe un avance de suma importancia para el
consumidor, el cual se encuentra en la Ley de Proteccion al Consumidor que en su

Articulo 37 estipula:

“b) las clausulas que importen renuncia o restriccion de derechos del consumidor o
amplien los derechos de la otra parte. ¢) las clausulas que contengan cualquier otro
precepto que imponga la inversibn de la carga de la prueba en perjuicio del
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consumidor. La interpretacion del contrato se hara en el sentido mas favorable para el
AP
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consumidor. Cuando existan dudas sobre los alcances de su obligacion, se estara ala’

que sea menos gravosa’.
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CAPITULO I

2. Derechos y obligaciones de los sujetos del derecho del consumidor

Para poder comprender de mejor manera los derechos y obligaciones del consumidor y
usuario, es necesario definir que es el derecho del consumidor, para lo cual se aportan

las siguientes definiciones:

2.1. Definicion de derecho del consumidor

“...el derecho del consumidor es el conjunto organico de normas -capaces de constituir
una rama del derecho- que tiene por objeto la tutela de quienes contratan para la
adquisicion de bienes y servicios destinados, en principio, a la satisfaccion de

necesidades personales.”?

Esta definicibn es muy importante, ya que confirma la capacidad del derecho del
consumido de constituirse como una rama del derecho por contener un conjunto de
normas; y ademas establece la proteccion especial para los consumidores y usuarios
que adquieran bienes y contraten servicios a través de un conjunto organico de
normas, asimismo regulara las relaciones de estos con los empresarios en ocasién de
la comercializacion de bienes y servicios como destinatarios finales para satisfaccion

de necesidades personales.

24 Farina. Op. Cit. Pag. 259.
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2.2. Derecho ala informacion

Los consumidores y usuarios tienen derecho a recibir informacion clara y suficiente en
la publicidad, anuncios y ofertas exhibidas por los comerciantes de los bienes y
servicios que adquieran como destinatarios finales. Esta informacién debe contener la
garantia de autenticidad del producto, precio final, facilidades de pago o financiamiento,
precio final con financiamiento o crédito, si es nuevo, usado, re ensamblado, clonado,
nacional, extranjero reparado o descontinuado; calidad del producto si es original o
genérico, disponibilidad de repuestos, mantenimiento, reparaciones, renovacion y
demas informacion técnica; asi como obtener la informacién para el manejo adecuado

de estos.

Esta informacion tiene como fin de evitar que los consumidores por ingenuidad o
desinformacion adquieran un producto que pueda satisfacer sus intereses y
necesidades, asi como evitar dafios a su persona en su salud, seguridad y economia
por el uso o consumo del mismo. Para que esta informacién sea eficaz, verdadera y
objetiva debe ser visible, consignada en el idioma oficial y por escrito, y esta debe

correr a cargo de los proveedores.

2.3. Derecho ala educacion

Este derecho radica en la necesidad de educar e instruir al consumidor y usuario, para

evitar que se convierta en victima de la publicad engafosa, la cual es manipulada
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intencionalmente a través de los medios de comunicaciéon por los comerciantes y
empresarios para que estos adquieran lo que no quieren o que no necesitan. :

El fin de la educacién de consumidores y usuarios es darle a conocer sus derechos,
ensenarles a exigir productos de calidad en relacion con el precio pagado, darles la
capacidad de reflexionar y emitir criterios racionales fundados en la libertad y la
autonomia de la voluntad, permitiéndoles conocer del producto o servicio que van a
adquirir, para convertirlos en consumidores educados, disciplinados y exigentes. La
informacion en materia de educacion a consumidores y usuarios debe ser
proporcionada a través de los medios de comunicacién social del Estado y medios

particulares de los empresarios.
2.4. Derecho ala salud

El Estado y los empresarios deben proteger la salud de los consumidores y usuarios.
Este derecho esta destinado a protegerios en relacién a los productos que salen a la
venta y pueden adquirirse en el mercado, asi como controlar la actividad y buen

funcionamiento de los servicios con el fin de evitar riesgos en su uso para estos.

El derecho a la salud de consumidores y usuarios complementa los derechos a la
informacion y educacién, pues es necesario que estén informados y educados

previamente sobre la naturaleza, utilizacién y riesgos de los bienes y servicios, para
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saber por ejemplo a que personas van dirigidos, su adecuada utilizacion y los rie

que puedan surgir de estos con el objetivo de preservar su salud.

Entre las normas que el Estado de Guatemala ha creado estan: el Decreto 44-92 del
Congreso de la Republica, llamado Ley General de Enriquecimiento de Alimentos, es el
cuerpo normativo que obliga a los proveedores a enriquecer o agregar determinados
aditamentos a los productos de consumo con el fin de fortificar los productos y de esta

manera mejorar la salud de los consumidores y usuarios.

El Decreto 90-97 del Congreso de la Republica, llamado Cédigo de Salud, en su
Articulo uno, establece el derecho a la salud el cual regula que: “Todos los habitantes
de la Republica tienen derecho a la prevencién, promocion, recuperacion y

rehabilitacién de su salud, sin discriminacion alguna.” Y,

El Decreto 78-2005 Ley del Sistema Nacional de la Calidad, cre6 la Comisidbn Nacional
de Normas, la cual tiene por objeto establecer las normas minimas que deben cumplir
las empresas nacionales al fabricar productos de consumo que oferten en el mercado

nacional e internacional con el fin de garantizar la salud de los consumidores.

2.5. Derecho ala seguridad

Este derecho tiene como fin primordial proteger la seguridad de consumidores y

usuarios al consumir un producto o utilizar un servicio, ya que de manera general se
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adquieren estos ignorando que riesgos conlleva su uso o consumo, lo cual representa — .
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un peligro para la seguridad, tales como la asfixia, intoxicacion, quemaduras, lesiones :»-'». -

graves o mutilacion, entre otros.

Por ello, deben publicarse medidas de precaucién en los empaques de los productos,
por citar algunas ejemplos, los que puedan contener o estar formados por piezas muy
pequenas que faciliten ser ingeridas por un nifo, los medicamentos deben estar
elaborados con la dosis adecuada de los componentes farmacéuticos destinados para
el tratamiento de la enfermedad, advertir de las contraindicaciones que estos puedan
provocar, también deben estar envasados en recipientes adecuados que tengan
medidas de seguridad como tapaderas con rosca especial o de presion: y por ultimo,
en las herramientas de trabajo mecanicas como cortadoras, martilladoras, moldeadoras
o procesadoras deben venir acomparnadas de un instructivo que detalle completamente
su funcionamiento y utilizacion con el fin de evitar la muerte y lesiones graves o
gravisimas que puedan resultar en la mutilacién de alguna parte del cuerpo del usuario

o de terceros poniendo en riesgo la salud y seguridad de estos.
2.6. Derecho ala asociacion

Los consumidores y usuarios tienen derecho a la asociaciéon y por ende a constituir
asociaciones civiles sin fines de lucro, creadas de conformidad con los requisitos que
establecen las leyes y con el unico y especifico objetivo de defender los derechos de
los consumidores y usuarios.
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personalidad juridica propia, poseer un érgano directivo o junta directiva que los diﬁj;i§i°”
represente, asi como estar inscritas en el registro correspondiente. Estas se clasifican
en varios tipos y son: asociaciones, agrupaciones, federaciones o confederaciones de
consumidores y usuarios destinadas a desempenarse como un representante idéneo
de sus intereses. Los derechos de las asociaciones de consumidores y usuarios son

los siguientes:

1. La proteccion y defensa de los derechos, obligaciones e intereses legitimos
economicos y sociales de los consumidores y usuarios.

2. Difundir publicamente la legislacion existente en materia de derechos de
consumidor, velando por su estricto cumplimiento.

3. Educar a consumidores y usuarios acerca de sus derechos y obligaciones, velando
porque estos exijan el cumplimiento de estos, a través de los medios idoneos.

4. Accionar en contra del anunciante que emita la publicidad engaiosa e ilicita,
solicitando el cese o la rectificacion de la misma, cuando los consumidores y
usuarios consideren que las relaciones de adquisicion de bienes y servicios
derivadas de esta resulten perjudiciales, presentando para el efecto las denuncias
respectivas ante las instituciones competentes.

5. Brindar asesoria técnica y juridica a consumidores y usuarios en los asuntos que
sean de su competencia, con el fin de aumentar la formacién educativa de estos.

6. Representar a consumidores y usuarios no asociados que lo soliciten ante las
autoridades competentes.
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7. Estudiar y analizar la situacion actual de la econémica y la sociedad, proporﬁgfné_ém"_
o .,
medidas técnicas y legales para la proteccién de la salud, seguridad y Iegitimési‘ﬁi?ﬁ*
intereses econdmicos de consumidores y usuarios.

8. Fomentar la relacion y fortalecer la comunicacién y cooperacién con organismos
internaciones y asociaciones internacionales de proteccion y defensa de
consumidores y usuarios.

9. Trabajar en conjunto con las instituciones estatales destinadas a la proteccion de
consumidores y usuarios para la organizacion y realizacion de estudios e

investigaciones en materia de consumo, analisis de mercado, controles de calidad

y estadisticas reales de precios finales.

Las asociaciones de consumidores también tienen prohibiciones, las cuales se detallan

a continuacion:

1. Les queda totalmente prohibida a las asociaciones de consumidores y usuarios,
perseguir el lucro sin excepcion alguna de circunstancia, situaciéon o caso especial.

2. Las asociaciones tienen prohibido recibir ayudas o donaciones de empresarios,
comerciantes y proveedores.

3. Tienen prohibido realizar actividades distintas a los fines antes mencionados.

4. Los integrantes de los 6rganos directivos deben ostentar la capacidad e idoneidad,
ser de reconocida honorabilidad y no estar representando o haber representado
intereses de empresarios, comerciantes, fabricantes o proveedores de bienes y
servicios.
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2.7. Protecciones adicionales, servicios y crédito

Los derechos humanos como conjunto de facultades innatas de todo ser humano, que
constituyen condiciones para su realizacidn y desarrollo. Tanto en la Constitucién
Politica de la Republica de Guatemala, como en el Pacto Internacional de Derechos
Econdmicos, Sociales y Culturales se incluyen el derecho a la salud, la seguridad y los

legitimos intereses econdémicos de consumidores y usuarios.

Los servicios publicos se entienden como la prestacién general y publica de un servicio
determinado, brindado a consumidores y usuarios para que satisfagan necesidades
basicas, entre ellos estan el servicio de energia eléctrica, agua potable, transporte
colectivo, drenajes, alcantarillado, extraccion de basura, servicio postal entre otros,

siendo responsable de la forma, calidad y utilizacién de estos.

Los servicios privados cuando el Estado no tiene la capacidad de proveerlos
publicamente ya que es su responsabilidad prestar servicios publicos, pero cuando este
no tiene la capacidad de hacerlo debe privatizarlos para suplir la necesidad de los
habitantes, otorgandoles a personas individuales o juridicas particulares, la prestacion
de estos, desempenando el papel de contralor de la forma y calidad de la prestacion de

los mismos.

La soberania del consumidor es la manifestacion de libertad que tienen los
consumidores y usuarios de elegir a voluntad el producto o servicio y el proveedor o
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fabricante que quieran. Esta es de observancia general, protegida y desarrollada
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derecho mercantil, ya que determina las normas juridicas que regulan el

X

comportamiento de los comerciantes en relaciéon a los productos que ofertan en el
mercado, unicamente sera limitada por el Estado a través de las leyes, por ejemplo
aquellas que estan encargadas de fijar y controlar los precios maximos y mininos o la
prohibicion de importacion o exportacidn de determinados productos, en estos casos el

consumidor y usuario no puede elegir libremente.

La monopolizacibn ya que en Guatemala estan prohibidos los monopolios por la
Constitucion Politica de la Republica, en su Articulo 130, el cual regula: “Se prohiben
los monopolios y privilegios. El Estado limitara el funcionamiento de las empresas que
absorban o tiendan a absorber, en perjuicio de la economia nacional, la producciéon en
uno o mas ramos industriales o de una misma actividad comercial o agropecuaria. Las
leyes determinaran lo relativo a esta materia. El Estado protegera la economia de
mercado e impedira las asociaciones que tiendan a restringir la libertad del mercado o

a perjudicar a los consumidores.”

La desmonopolizacién como medio legal y regulativo para introducir la competencia leal

con el fin de usar con eficiencia los recursos disponibles.

Créditos y facilidades de pago que estén disponibles para poder contratar bienes o
servicios para los consumidores y usuarios de forma cémoda, estos deben ser
informados de manera suficiente y verdadera por parte del proveedor sobre todo lo

35



relacionado con el precio final, ello comprende si el crédito es a precio al contado o si ¢,/

e

este varia, si es el segundo es obligaciébn del proveedor establecer la diferencia—-
claramente entre uno y otro, informando de la cantidad total a pagar al crédito, el
numero de cuotas, el monto, que cantidad se abonara al capital y qué cantidad se
destinara al pago de intereses, el plazo para hacer efectivas el pago, pagos adicionales
por seguro, descuentos o bonificaciones por pago anticipado, la tasa de interés,
especificando si es fija o variable, el interés que derive de la mora o atraso en los
pagos y extender comprobantes de pago por cualquier concepto de los antes descritos
que el consumidor o usuario realice, estos deben estar sellados y firmados por la
empresa, si este no es extendido por el proveedor, el consumidor o usuario tiene ei

derecho de exigirlo.

El derecho de retractarse o rescindir contratos, este encuentra regulado en el Articulo
51 de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario de Guatemala, el cual establece el
derecho que tiendan los consumidores y usuarios de meditar durante un tiempo
estimado sobre la adquisicion de un bien o servicio, para posteriormente devolver el

mismo en el plazo legal establecido y sin antes haberlo usado.

La libre competencia es necesario protegerla ya que esta evita que existan limitaciones
y controles en la produccion entre los comerciantes y proveedores, lo que resulta en
relaciones comerciales o de servicio en condiciones iguales. Otro de los resultados es
evitar la falsa competencia en el mercado, ya que los proveedores fijan los precios y
otras condiciones comerciales sin restriccion alguna, provocando un sistema
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econdmico abierto, equitativo e igualitario, siempre observando que no se cometﬁ'l
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abusos por parte de estos, para lo cual es necesaria la actividad del Estado, con el fini2=*-~
de proteger a los consumidores y usuarios a través de la imposicion de medidas
legales imperativas, estableciendo regulaciones contra la competencia desleal en

prejuicio de estos a través de publicad engaiosa.
2.8. Derechos y obligaciones del productor

Los derechos otorgados se constituyen como las facultades de hacer lo que la ley les
permite en su favor, a realizar su actividad libremente, comercializar sus productos,
prestar servicios y percibir las ganancias licitas que les corresponden. Por otro lado, las
obligaciones son el conjunto de exigencias establecidas por la ley que este debe acatar
y cumplir, con el fin de prevenir abusos u ocasionar resultados dafosos, y para el

productor son los siguientes:

2.8.1. Derechos

Los derechos del productor son los que se detallan a continuacion:
a.) Fabricar o transformar materias primas en productos.

b.) Prestar servicios diversos al por mayor o menor.

c.) A sus actividades comerciales, técnicas e industriales.
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d.) A percibir ingresos y ganancias, siempre que esas actividades econdmicas as
\\\p(/?t,, . Q‘\.
realice con apego a la ley, las buenas practicas, la ética, la moral y las buenas—=""-~

costumbres.
2.8.2. Obligaciones
Son obligaciones del productor las siguientes:

a.) Lograr la satisfaccion del cliente.

b.) Garantizar la calidad del producto.

c.) Prestar el servicio técnico.

d.) Brindar atencién y servicio al cliente.

e.) Fabricar un producto respetando la vida y la integridad fisica de los consumidores y
usuarios.

f.) Brindar informacion basica al publico en general sobre los bienes que produce,
especialmente cuando se trate de productos de manipulacién peligrosa o que
representen un riesgo para la salud o integridad fisica.

g.) Hacerse responsable de de la adulteracion de peso, volumen o calidad de los
productos hasta el momento que son entregados por el mismo al proveedor o
consumidor final.

h.) Hacerse responsable por la produccién o fabricacion de productos prohibidos por la
ley.

i.) Hacerse responsable por el dafio causado por productos y servicios defectuosos.
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La obligacidon de hacerse responsable, es porque el productor no siempre tiene' _tir)a A S
relacion directa con los destinatarios finales de sus productos, sino que es con los
proveedores que distribuyen estos con quienes mantiene una relacién, pero en la
cadena del mercado conformada por la distribucion, la venta y el consumo de bienes y

uso de servicios, este debe hacerse responsable por los dafios causados por productos

defectuosos ante los consumidores y usuarios finales.
2.9. Derechos y obligaciones del proveedor

Son derechos otorgados y obligaciones establecidas para el proveedor los siguientes:

2.9.1. Derechos
Son derechos del proveedor los que se detallan a continuacién:

a.) Percibir ganancias o utilidades que pudieran corresponderle como consecuencia
del desarrollo de las actividades comerciales que realiza.

b.) Exigir el cumplimiento de los contratos que validamente haya celebrado con
consumidores y usuarios.

c.) Tener libre acceso a los érganos administrativos y judiciales con el fin de encontrar
una solucidon a los conflictos que resulten de las relaciones comerciales con

consumidores y usuarios.
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2.9.2. Obligaciones

a.) Respetar la vida, la salud y la seguridad de los consumidores y usuarios cuidando
los bienes y servicios que les presta.

b.) Cumplir con las disposiciones que la ley establece en la distribucion de bienes y
servicios.

c.) Proporcionar informacién suficiente y clara sobre los bienes y servicios que
distribuye, observando que en la presentacion de estos se incluyan las
instrucciones respectivas y si no es asi colocarselas el mismo en idioma espafol y
cuando se trate de productos importados, traducir al idioma oficial la informacién
antes mencionada.

d.) Debera entregar los productos con sus accesorios completos y en buen estado o
prestar el servicio en la forma, tiempo y condiciones pactadas con el usuario final.

e.) Entregar la factura correspondiente en las ventas al contado y en las ventas al
crédito, cuando se cancele el total convenido o se realice el ultimo pago dentro del
plazo establecido.

f.) Informar en el momento de la oferta al publico, el estado de los productos, si son
usados, reconstruidos o reparados.

g.) Devolver lo pagado indebidamente o pagado de mas por el consumidor, usuario o
tercero mediante proceso faciles, agiles y sencillos.

h.) Realizar la correspondiente prueba y demostracion del funcionamiento del producto
al consumidor y usuario antes de entregario, especialmente cuando se trate de
productos electrénicos 0 mecanicos.
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i.) Prestar servicio de reparacion y mantenimiento de los productos con peré’;bhal
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capacitado, a través de sus talleres de reparacion o servicio, cumplir conler~l~»Q
garantia ofrecida y mantener repuestos, extendiendo comprobante a favor del
consumidor que incluya la direccién, numero telefonico y nombre de la persona
encargada de la prestacion del mantenimiento o reparacion.

j-) Colocar el precio en el producto de manera visible y clara, cobrar unicamente el
precio convenido en las promociones, ofertas y rebajas.

k.) Retirar los productos adulterados, en mal estado y con fecha de vencimiento
caducada.

I.) No negar la venta de productos de consumo basico, acaparandolos y especulando
con el objeto de subir los precios.

m.) Conservar en perfecto estado los aparatos de prestacion de servicio y distribucion
de productos como pesas, basculas, congeladores, gondolas y maquinas
expendedoras.

n.) Responder ante las autoridades, consumidores y usuarios por los vicios ocultos
que tuvieren los productos, asi también por los dafos ocasionados por los
productos y en el caso de los servicios, los dafios ocasionados en la instalacion de
estos.

0.) No discriminar a consumidores y usuarios negandoles en forma injustificada o
arbitraria la venta de productos o contratacidn de servicios.

p.) Entregar al consumidor y usuario los productos que se hayan ofrecido mediante
cualquier medio publicitario en las condiciones ofrecidas en estos, garantizando la
calidad y precio de estos.
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2.10. Mecanismos de proteccién del derecho del consumidor ¢

Son mecanismos de proteccidn del derecho al consumidor las siguientes actividades,
las cuales constituyen la obligaciéon que tiene el Estado a través de su administracion y
de entidades como el Organismo Legislativo, de crear los procesos adecuados para
cumplir con el fin de hacer valer la proteccion que el derecho otorga a los consumidores

y usuarios.
2.10.1. Actividad administrativa

Consiste en la obligacion que tiene el Estado de intervenir a través de sus 6rganos
administrativos en la economia, por medio del control de precios, cantidad y calidad de
los productos y servicios que se ofrecen en el mercado y ofrecidos al publico, a través
de ayudas econdmicas a empresas de caracter publico y privado. Ademas, la
colocacién de estos bienes y servicios, se realiza con el consentimiento del Estado
como contralor, ya que los mismos deben superar los procesos de control de calidad

segun se afirma que:

““Sabido es que la puesta en el mercado de productos elaborados exige la autorizacion
de la autoridad administrativa de contralor la cual, de acuerdo a las circunstancias del
caso, realiza controles sobre muestras en lo relativo a las condiciones de calidad,

inocuidad, seguridad, que ofrece el producto.”®

% Farina. Op. Cit. Pag. 225.
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El control administrativo evita que los fabricantes, proveedores y empresaﬁés, -

“moie,

voluntariamente fijen precios excesivos y motiva a que mejoren la calidad de |Ss
productos que ofrecen, ya que se sienten amenazados por los controles del gobierno,
los cuales no son bien vistos por estos ya que benefician a la parte mas débil de la
relaciébn comercial, siendo esta los consumidores y usuarios. Este control debe
realizarse por entidades autonomas destinadas a proteger a los sujetos finales antes
mencionados, como Organos independientes que supervisen el cumplimiento de las
normas establecidas para este fin e impulsen procedimientos de oficio, sin descartar las
denuncias presentadas por cualquier persona ante las autoridades administrativas
correspondientes, concediendo audiencia al infractor y la oportunidad de reivindicarse o

reparar el daino causado.
2.10.2. Actividad legislativa

Es la que deben realizar los legisladores con el fin de crear normas, organismos e
instituciones que velen por mantener el equilibrio en las relaciones de los sujetos de
consumo, prestando especial atencion a los consumidores y usuarios, regulando las
actuaciones de los fabricantes y de los proveedores de bienes y servicios, sean estos
publicos o privados enfocandose en el desarrollo de las leyes y las politicas

gubernamentales, en las que prevalezcan los intereses de los consumidores.
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CAPITULO Il

3. Ordenamiento juridico de la proteccién al consumidor y usuario en

Guatemala

Es el conjunto de normas juridicas que rigen la proteccion al consumidor y usuario, el
cual esta formado por la Constitucidn Politica de la Republica de Guatemala, que rige

como norma suprema y por las leyes de caracter ordinario que regulan la misma.

3.1. Constitucion Politica de la Republica de Guatemala

El Estado esta organizado para garantizar y proteger la vida humana desde su
concepcion, asi como la integridad y la seguridad de las personas que habiten su
territorio, respetando la supremacia constitucional. La Constitucién Politica de la
Republica de Guatemala es la unica fuente de informacion del ordenamiento juridico
para toda la sociedad guatemalteca, en ella estan contenidos los derechos que asisten
a cada habitante, asi como la proteccion de estos sin distincién alguna ya que la

persona humana es el sujeto y fin primordial.

3.1.1. La tutela constitucional

Es la que otorga al consumidor y usuario una condicidn preferente denominada

“soberania del consumidor”, esta se encuentra regulada en la Constitucién Politica de
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la Republica como obligacion fundamental del Estado, contenida en el Articulg ‘119 ““““ a

N ~

inciso i), la cual es la defensa de los consumidores y usuarios en cuanto a garantizarles-2."-
su salud, seguridad y sus legitimos intereses econdmicos, asi como velar por la calidad

de los productos de consumo interno y de exportacion.

Para garantizar las obligaciones estipuladas en el Articulo anterior, complementa esta
tutela con lo regulado en el Articulo 130, el cual establece: “Prohibicién de monopolios.
Se prohiben los monopolios y privilegios. El Estado limitara el funcionamiento de las
empresas que absorban o tiendan a absorber, en perjuicio de la economia nacional, la
produccién en uno o mas ramos industriales 0 de una misma actividad comercial o
agropecuaria. Las leyes determinaran lo relativo a esta materia. El Estado protegera la
economia de mercado e impedira las asociaciones que tiendan a restringir la libertad

del mercado o a perjudicar a los consumidores”.

Lo anterior, es con el fin de proteger a los consumidores de monopolios y asociaciones
de empresarios que en perjuicio de los legitimos intereses econdmicos de estos
afecten la economia nacional, asi como la produccion de bienes y servicios
industriales, comerciales o agropecuarios, garantizando la libertad de economia de

mercado.

Aquello quiere decir, que el Estado tiene la obligacién de impedir la actividad de los

monopolios y de las asociaciones de empresarios, con el fin de proteger la economia



de mercado, a través de leyes que desarrollen efectivamente los articulos

constitucionales. SR
3.1.2. Derechos subjetivos de los consumidores y usuarios

Los derechos subjetivos de consumidores y usuarios estan contenidos en el Articulo
119 inciso i) de la Constitucidn Politica de la Republica de Guatemala, en el cual se
establecen tres obligaciones fundamentales para el Estado con el fin de cumplir con el

mandato constitucional y estas son:

1. La obligacion de defender a los consumidores y usuarios, facultandolos para
exigirle al Estado la defensa de sus derechos, por ser los destinatarios finales de
los bienes y servicios adquiridos en el mercado, con el objeto de disminuir la
desventaja que tienen en relacién a los empresarios.

2. La preservacion de la calidad de los productos de consumo intemo y de
exportacion.

3. Garantizar la salud, seguridad y legitimos intereses econdmicos de consumidores y
usuarios, complementada con lo estipulado en los articulos 1 y 2 del mismo cuerpo
legal, los cuales regulan la protecciéon a la persona y los deberes de garantizar la

vida, la seguridad y el desarrollo integral de las personas.

Esto quiere decir, que el Estado tiene la obligacion de garantizar que los productos de
consumo interno y externo no afectaran la salud de consumidores y usuarios, porque
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tendran la seguridad de la calidad y no se veran afectados en sus legitimos intereses

AN

econdmicos ya que el Estado es quien asegura que el mercado actué en beneficio de2. ..

ellos.

El fin supremo del Estado es obtener el bien comun y solo puede lograrse con el
cumplimiento de la obligacion estatal de velar porque se reconozcan los derechos
subjetivos del consumidor y del usuario, ya estos son la parte mas débil de la relacion

comercial.

3.1.3. El consumo como derecho humano

Para entender de una manera mas amplia por qué razén el consumo se puede
considerar como un derecho humano, es importante observar lo expresado en el

siguiente parrafo:

“...Teniendo en cuenta los intereses y las necesidades de los consumidores de todos
los paises, y particularmente de los paises en desarrollo; reconociendo que los
consumidores afrontan a menudo desequilibrios en cuanto a capacidad econémica,
nivel de educacion y poder de negociacion; y teniendo en cuenta que los consumidores
deben tener el derecho de acceso a productos que no sean peligrosos, asi como la
importancia de promover un desarrollo econdmico y social justo, equitativo y sostenido,

y la proteccion del medio ambiente...”%

% Cartilla de derechos del consumidor y usuario. P4g. 72.
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En el caso de Guatemala, que es una sociedad democrética y civilizada, los deréc'f'nos
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basicos son reconocidos por el ordenamiento juridico estatal como derecﬁds
fundamentales, tal es el caso del mandato constitucional de la proteccion de los
consumidores y usuarios antes descrito. Esto quiere decir, que esta proteccion se eleva
al rango de considerarse un derecho humano; primero, porque esta reconocida por la
ley; y segundo, por las exigencias de las sociedades actuales, ya que satisface
necesidades humanas, favorece el acceso a una buena calidad de vida siempre y

cuando se aprecien los estandares de calidad.
3.2. Cédigo Civil de Guatemala

Si bien es cierto, el Cddigo Civil guatemalteco no tiene articulos que regulen
especificamente la proteccién al consumidor, solamente existen algunos que en su
contenido establecen lo relativo a los contratos comerciales relacionados con el

consumo y son los siguientes:

El Articulo 1520 que regula el contrato de adhesién y establece que: “Los contratos de
adhesion, en que las condiciones que regulan el servicio que se ofrece al publico son
establecidas so6lo por el oferente, quedan perfectos cuando la persona que usa el
servicio acepta las condiciones impuestas. Las normas y tarifas de estos negocios
deben ser previamente aprobadas por el Ejecutivo, para que pueda actuar la persona o

empresa que hace la oferta, incurriendo en responsabilidad en caso contrario.”
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Anteriormente, en este trabajo se explicd el contrato de adhesion de una forma geﬁéfa!, C
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este en particular es el caso de Guatemala y la regulacién del mismo, en la cual se
pueden observar caracteristicas tales como estar formulados previamente, ser
ofrecidos por el proveedor, no existe el principio de la autonomia de la voluntad como
tal, ya que solo se pueden aceptar las condiciones del contrato para que este se

perfeccione sin capacidad de ser modificadas o discutir las clausulas de los mismos.

Otro de los articulos que sirve como ejemplo es el 1574, que establece las formas de
contratacion, las cuales son: “Toda persona puede contratar y obligarse: 1°. Por
escritura publica, 2°. Por documento privado o por acta levantada ante el aicalde del
lugar. 3°. Por correspondencia y, 4°. Verbaimente.” En este se encuentra regulado el
derecho que tiene toda persona de celebrar contratos, los cuales le permiten adquirir
bienes y servicios, observando las formas antes descritas, exceptuando los casos
regulados en el Articulo 1575 en los cuales los contratos que no excedan de trescientos
quetzales pueden hacerse de forma verbal y en materia mercantil también pueden

hacerse verbalmente sino excede de mil quetzales.

Del Articulo 1576 al 1604, se regulan las formas contractuales, la recisidn de estos, su
clasificacion o division, manera de interpretarse, entre otras situaciones que tienen rela-
cion directa con estos. Dentro de este rango de articulos, destaca principalmente el
Articulo 1600 el cual regula: “Las clausulas oscuras, ambiguas o contradictorias de un
contrato, insertas en modelos o formularios preparados de antemano por uno de los
contratantes, se interpretaran en favor del otro contratante.” Esto tiene relacién directa
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con las clausulas predispuestas, condiciones generales y clausulas abusivas

fueron anteriormente explicadas por ser objeto de estudio del presente trabajo.

El contenido de este Articulo se refiere principalmente a la aplicacion de la
interpretacién a favor de la otra parte contratante de las clausulas oscuras, ambiguas o
contradictorias insertadas en contratos tipo formulario o preparados anteriormente por
uno de los contratantes, en este caso el consumidor o usuario seria el otro contratante
al cual hace referencia, cuando se den los casos en que se tengan que interpretar

clausulas abusivas en los contratos de adhesion.

Uno de los articulos mas importante en relacion directa con la proteccion al consumidor
es el Articulo 1629, en el cual se regula la oferta al publico la cual consiste en que la
persona que ofrezca al publico objetos en determinado precio, queda obligado a

sostener tal ofrecimiento.

3.3. Cébdigo de Comercio de Guatemala

Es otro cuerpo normativo en el que no se especifica la proteccion al consumidor y
usuario, pero es aplicable para este efecto lo establecido en el Articulo uno: “Los
comerciantes en su actividad profesional, los negocios juridicos mercantiles y cosas
mercantiles, se regiran por las disposiciones de este Codigo y en su defecto por las del
Derecho Civil que se aplican e interpretan de conformidad con los principios que inspira
el Derecho Mercantil.”
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Ya que en él se refiere a todo lo que tenga que ver con la actividad profesional de los
R ~.(“z/‘-.

comerciantes, los negocios juridicos mercantiles y las cosas mercantiles que se ofertan
en el mercado y constituyen infinidad de bienes y servicios contratados o adquiridos por

los consumidores o usuarios como destinatarios finales.

Cabe destacar que este Articulo incluye los negocios juridicos de los comerciantes, por
lo que se puede interpretar que quienes no entran en esta categoria quedan en clara
desventaja frente al comerciante, ya que practicamente los actos de consumo son
regulados por las normas del Cédigo de Comercio y relegan a estos como sujetos de

obligaciones dentro de esta normativa.

La proteccidén al consumidor y usuario es materia del derecho mercantil, ya que la
contratacion y los negocios mercantiles se dan dentro de la esfera de los negocios

entre los sujetos de las relaciones de consumo y uso de bienes y servicios.

En el Articulo 672 se regulan los contratos mediante formularios, en los cuales se

estipula que: “Los contratos celebrados en formularios destinados a disciplinar de

manera uniforme determinadas relaciones contractuales, se regiran por las siguientes

reglas:

1. Se interpretaran, en caso de duda, en el sentido menos favorable para quien haya
preparado el formulario.

2. Cualquier renuncia de derecho soOlo serd valida si aparece subrayada o en
caracteres mas grandes o diferentes que los del resto del contrato.
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3. Las clausulas adicionales prevaleceran sobre las del formulario, aun cuando

no hayan sido dejadas sin efecto.”

En este Articulo, se aprecia que la interpretacion de los contratos contiene la intencién
del legislador de proteger a todas aquellos consumidores y usuarios obligados a
sujetarse a condiciones impuestas por las partes, pero ha previsto que hay
determinadas situaciones en que la libertad de contratacion no se produce de manera
voluntaria, sobre todo en aquellas situaciones en que la prestacion de servicios esta
bajo condiciones impuestas unicamente por el oferente, y el usuario encuentra la
dificultad de que no existe otro proveedor del servicio que ofrezca mejores condiciones
de prestaciéon; sin embargo, el usuario se ve en la necesidad de aceptar las
condiciones que el unico oferente le impone, dejando ver el vacio legal de aquellas
situaciones en las que hay circunstancias fuera de lo previsto por la ley y que necesitan

ser reguladas.

3.4. Otras leyes que protegen al consumidor y usuario

El Decreto 44-92 del Congreso de la Republica, Ley General de Enriquecimiento de
alimentos, es el cuerpo normativo que obliga a los proveedores a enriquecer 0 agregar
determinados aditamentos a los productos de consumo, tal y como lo establece en su
Articulo uno, el cual regula: “Es obligatorio el enriquecimiento, fortificacion o

equiparacion de los alimentos necesarios para suplir la ausencia o insuficiencia de
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nutrientes en la alimentaciéon habitual de la poblacion.” El fin de la fortificacion

productos es proteger y mejorar la salud de los consumidores y usuarios.

El Decreto 90-97 del Congreso de la Republica, Cédigo de Salud, en su Articulo uno,
establece el Derecho a la Salud el cual regula que: “Todos los habitantes de la
Republica tienen derecho a la prevencién, promocién, recuperaciéon y rehabilitacion de
su salud, sin discriminacién alguna.” Este Articulo protege la salud de los consumidores

y usuarios asi como a todos los habitantes en general del pais.

El Congreso de la Republica, mediante el Decreto 78-2005 Ley dei Sistema Nacionai
de la Calidad, creo la Comision Nacional de Normas la cual tiene por objeto establecer
las normas minimas que deben cumplir las empresas nacionales al fabricar productos
de consumo que oferten en el mercado nacional e intemacional, tales como el sistema

métrico, nomenclatura, calidad y funcionamiento.

Por ultimo, se encuentra el Decreto nimero 006-2003 del Congreso de la Republica de
Guatemala, el cual estara desarrollado en el capitulo siguiente, a través de un breve

analisis.
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CAPITULO IV ]

w
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4. Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario

A través del Decreto del Congreso de la Republica de Guatemala numero 006-2003 y
se promulgé la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, por la necesidad de
agrupar la legislacion que regula el sistema econémico, la cual se encontraba separada

y su aplicacién era ineficaz.

4.1. Consideraciones previas a su decreto

Esta ley, tiene su origen en la necesidad que existe de establecer una adecuada
defensa para los consumidores y usuarios con el fin de garantizarles su salud,
seguridad y legitimos intereses econdémicos, razén por la cual el Congreso de la
Republica de Guatemala fundamentandose en el Articulo 119 literal i) de la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, dio vida al cuerpo legal arriba

citado.

Agregado a esto, Guatemala adquirié el compromiso de aplicar normas e instrucciones
con el fin de proyectar un plan de acciones para proteger a los consumidores y
usuarios, incluyendo modalidades de consumo sostenible ante la Asamblea General de
las Naciones Unidas, mediante la Resolucidn Numero 39/248 del 9 de abril de 1985 y
que tiene como objetivos:
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a. Mantener una adecuada proteccion de sus habitantes en calidad de consumidares;

b. Facilitar las modalidades de produccién y distribucion que respondan a las L

necesidades y los deseos de los consumidores;

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

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

e. Facilitar la creacion de grupos independientes de defensa del consumidor,

f. Fomentar la cooperacion internacional en la esfera de la protecciéon del consumidor;
Promover el establecimiento en el mercado de condiciones que den a los
consumidores una mayor seleccion a precios mas bajos;

g. Promover un consumo sostenible.

Asimismo, hacer prevalecer el régimen econdmico y social con el fin de establecer una
normativa fundada en principios de justicia social, que le permita a la poblacién
desarrollarse a través del consumo y utilizaciéon de servicios que mejoren su calidad de

vida, la de su familia y la de la sociedad en general.

Y por ultimo, la necesidad de disponer de una ley que responda a los intereses
economicos modernos de los consumidores y usuarios, de manera sencilla y activa,
gue desarrolle y promueva mecanismos efectivos de proteccidon a los derechos y

obligaciones de una manera equitativa ante los proveedores, el Congreso de la



Republica de Guatemala, decreta la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, baj

Decreto nimero 006-2003.

4.2. Aspectos importantes con relacién a los consumidores y usuarios

Son el conjunto de normas que tienen por objeto la promocién y divulgacion de los
derechos y obligaciones de los consumidores y usuarios y la defensa de estos a través
de los procedimientos, sanciones e infracciones aplicables; asi como establecer con
claridad la definicion de anunciante, bienes, consumidor, contrato de adhesion, oferta,

promocién, proveedor, publicidad, servicio, usuario y otros que la iey contiene.

4.2.1. Objeto y ambito de aplicacién de la ley

Segun lo establecido en el Articulo uno, el objeto de esta ley es promover, difundir y
defender los derechos de los consumidores y usuarios, estableciendo las infracciones,
sanciones y procedimientos aplicables. Ademas de tutelar a estos con un conjunto de
derechos y garantias minimas de caracter irrenunciable, de interés social y de orden

publico.

El ambito de aplicacion de las disposiciones de esta ley, contenido en el Articulo dos,
aplica a todos los actos juridicos que se realicen entre agentes economicos ya sean
personas naturales o juridicas y proveedores, consumidores y usuarios dentro del
territorio nacional. En el segundo parrafo del mismo, establece la aplicacién supletoria
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legislacion especifica y cuyo funcionamiento sea controlado por los 6rganos que la

misma contemple.

Asimismo en este Articulo, se establece en qué casos esta ley no sera aplicable, y es a
los servicios personales prestados en virtud de una relacidn laboral, ni a los servicios

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

4.2.2. Definiciones

Para los efectos de entender la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario y explicar
de manera especifica quienes son los sujetos que intervienen en las relaciones
comerciales que regula, se establecieron en su Articulo tres, una lista de definiciones,

de la cual se extrajeron algunas de ellas y son las siguientes:

Literales: b) Bienes: son las cosas que por sus caracteristicas pueden ser apropiables
y enajenables; ¢) Consumidor: persona individual o juridica de caracter publico o
privado nacional o extranjera, que en virtud de cualquier acto juridico oneroso o por
derecho establecido, adquiera, utilice o disfrute bienes de cualquier naturaleza; g)
Proveedor: persona individual o juridica de caracter publico o privado, nacional o
extranjera que en nombre propio o por cuenta ajena, con o sin animo de lucro, realice
actividades de produccion, fabricacion, transformacion, importacion, construccion,
distribucién o comercializacion de bienes o prestacion de servicios a consumidores o
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usuarios en el territorio nacional y por las que cobre precio o tarifa: i) Serv
prestacion destinada a satisfacer necesidades e intereses del consumidor o usuario y
que se pone a disposicion por el proveedor; j) Servicios publicos: los servicios de
energia eléctrica, telefonia celular, fija publica y domiciliar, transmisiones de television
en sus distintas formas, telecomunicaciones en general y agua potable prestados en el
domicilio o locales del consumidor o usuario, drenajes, recoleccion de desechos,
transporte publico urbano y extraurbano, gas propano, diesel y gasolinas, asi como
cualesquiera otros servicios publicos que se prestan a usuarios o consumidores, por
medio de empresas organizadas publicas o privadas para la prestacion generalizada de
estos servicios: y k) Usuario: persona individual o juridica que adquiere a tituio oneroso
o por derecho establecido legalmente, servicios prestados o suministrados por

proveedores de caracter publico o privado, del citado articulo anteriormente.

4.3. Derechos y obligaciones de los consumidores y usuarios

Las principales facultades otorgadas y obligaciones establecidas para estos sujetos se
encuentran contenidos en el Articulo cuatro de la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario, constituyen un conjunto de garantias minimas e irrenunciables y son los que

se transcriben a continuacion:

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

bienes y servicios.
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La libertad de eleccion del bien o servicio. En este se hace evidente la importancia
de la autonomia de la voluntad del consumidor y del respeto a su soberania, pé\ra‘?" '
que este pueda elegir de manera consciente y racional lo que realmente quiere

para satisfacer sus necesidades.

La libertad de contratacion. Este derecho es de suma importancia, igualmente debe
prevalecer la autonomia de la voluntad contractual en la que este no sea sometido

a la voluntad del proveedor al aceptar clausulas abusivas.

La informacion veraz, suficiente, clara y oportuna sobre ios bienes y servicios,
indicando ademas si son nuevos, usados o reconstruidos, asi como también sobre
sus precios, caracteristicas, calidades, contenido y riesgos que eventualmente

pudieren presentar.

La reparacion, indemnizacion, devolucion de dinero o cambio del bien por
incumplimiento de lo convenido en la transaccion y las disposiciones de ésta y

otras leyes 0 por vicios ocultos que sean responsabilidad del proveedor.

La reposicion del producto o, en su defecto, a optar por la bonificacién de su valor
en la compra de otro o por la devolucion del precio que se haya pagado en exceso,

cuando la calidad o cantidad sea inferior a la indicada.

La sostenibilidad de precios con el que se oferte, promocione, publicite o0 marque el

producto en el establecimiento comercial respectivo.
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asumir responsabilidad ni a efectuar pago alguno, salvo si se comprueba que el

consumidor o usuario ha aceptado expresamente el envio o entrega del bien o lo

ha utilizado o consumido.

i. Recibir educacion sobre el consumo y uso adecuado de bienes o servicios que le
permita conocer y ejercitar sus derechos y obligaciones. En virtud, de no
especificar quien debe garantizar esta educacién, se entiende que es obligacién del
Estado asumir esta responsabilidad, con el fin de capacitar a ios consumidores y

usuarios para que les permita conocer, ejercitar y exigir sus derechos.

j. Utilizar el libro de quejas o el medio legalmente autorizado por la Direccion de
Atencién y Asistencia al Consumidor, para dejar registro de su disconformidad con

respecto a un bien adquirido o un servicio contratado.

4.4. Obligaciones de los consumidores y usuarios

Contenidas en el Articulo cinco de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, son

las siguientes:

a. Pagar por los bienes o servicios en el tiempo, modo, y condiciones establecidas en
el convenio o contrato. Esta primera obligacion, es la que conlleva el cumplimiento
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los consumidores y usuarios en general.

b. Utilizar los bienes y servicios en observancia a su uso normal y de conformidad con
las especificaciones proporcionadas por el proveedor y cumplir con las condiciones
pactadas. Esta segunda obligacion, debe ser acatada por los consumidores y
usuarios con el fin de evitar problemas al momento de utilizar sus bienes y
servicios, ya que deben observar las instrucciones de uso, especificaciones
técnicas, durabilidad entre otras; asimismo respetar las condiciones que fueron

pactadas para la adquisicion de los mismos.

c. Prevenir la contaminacidn ambiental mediante el consumo racional de bienes vy
servicios. Esta tercera, es una obligacidon de conciencia, que si bien es cierto, no
esta regulada en la ley el limite del consumo, los consumidores y usuarios deben
limitar la adquisicidn de bienes en exceso que contaminen el medio ambiente,
motivandolos a hacer uso de estos racionalmente, con el fin de evitar dafos al

medio ambiente.

4.5. Organizaciones de los consumidores y usuarios

Estas las encontramos reguladas en el Articulo seis de la Ley de Proteccion al

Consumidor y Usuario, el cual establece lo siguiente:
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“Las organizaciones de consumidores y usuarios son asociaciones civiles

finalidades lucrativas, organizadas con la exclusiva finalidad de defender en forma
colectiva los derechos de los consumidores y usuarios; deberan inscribirse en el
Registro Civil y en el registro que para el efecto llevara la Direccidn de Atencion y

Asistencia al Consumidor.”

Con el fin de protegerse, la ley le permite a los consumidores y usuarios organizarse
libremente, con el unico y exclusivo fin de defender en forma colectiva sus derechos,
sin animo de lucro, segun lo establecido en el Articulo siete tendran personalidad
juridica propia las que se encuentren constituidas de conformidad con la iey y deberan
estar inscritas en el Registro Civil y en la Direccién de Atencién y Asistencia al

Consumidor.

Deberan cumplir con las formalidades de inscripcién y registro correspondientes como
lo establece el Articulo ocho, presentando a los respectivos registros el testimonio de la
escritura publica de constitucién, en la cual deben constar los estatutos, reglamentos,
ampliaciones y modificaciones; asimismo, para quedar firme su inscripcion ante la
Direccidn arriba mencionada, se debera adjuntar la certificaciéon de la inscripcidn en el

Registro Civil, dentro de los quince dias posteriores a la misma.

Las finalidades de éstas, las cuales se encuentran contenidas en el Articulo nueve,
seran las de proteger y promover los intereses de los consumidores y usuarios, asi
como velar por el fiel cumplimiento de las leyes, decretos y resoluciones que beneficien
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orientacion por cualquier medio de comunicacién conveniente y asesoria cuando lo
requieran; proponer medidas técnicas y legales para la proteccién de los derechos y
efectuar investigaciones en materia de consumo; representar a sus asociados ante las
autoridades administrativas en todos los asuntos de interés general y particular; recibir
reclamos de consumidores y usuarios para presentar las denuncias correspondientes; y
realizar estudios de preferencia certificados sobre el control de calidad de los

productos.

4.6. Informacion y publicidad

Esta seccion contiene desde el Articulo 18 al 25 de la Ley de Proteccién al Consumidor
y Usuario todo lo relacionado a informacion a informacion basica y publicidad, con el fin
de informar todo lo relativo a las caracteristicas de los bienes y servicios, si son
deficientes, usados o reconstruidos, especificaciones técnicas, ingredientes, peso,
calidad, precio en moneda nacional, instrucciones de uso, garantia y condiciones de
esta; riesgos peligrosos que represente el consumo y utilizacibn de estos, las
condiciones de pago, garantia, fecha de vencimiento, la cual siempre debera ser clara'y

visible, consignada en idioma espanol.

Queda totalmente prohibida la publicidad engafiosa, que induzca al consumidor y
usuarios a error, mediante engafos, que lo afecten en su patrimonio con el fin de
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beneficiar a un tercero y llevando a adquirir algo que no quiere 0 no nece

Asimismo, las ofertas o liquidaciones de temporada que ofrezcan los proveedores,
deberan de indicar en su publicidad el plazo de estas o el nimero de unidades
existentes, ya que si esto no se indica se entendera que esta tiene una duracién de por
lo menos un mes contado a partir de la publicacion del anuncio; el consumidor y
usuario al observar el incumplimiento de estas ofertas por parte del proveedor, podra
exigirle de forma directa el cumplimiento de la oferta, aceptar otro bien de igual o mayor
precio sin pagar diferencia alguna y la rescisiéon del contrato si este hubiera pagado
anticipadamente el precio en forma total o parcial, dicho pago debera ser devuelto

inmediatamente.

Queda totalmente prohibida la publicidad engafosa que induzca al consumidor a error,
es decir a adquirir productos que no quiere o no necesita, a través de engafios, con el

fin de danarlo en su patrimonio para beneficio de un tercero.

4.7. Créditos para el consumo

En las operaciones de crédito, establecidas en los articulos 27, 28 y 29 de la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario se obliga a los proveedores a indicar el precio al
contado del bien o servicio, indicando claramente la diferencia entre el pago de contado
y al crédito, asi como la tasa de interés y de moratoria en caso de incumplimiento, si
esta es fija o variable, el monto de cualquier pago adicional, el procedimiento para
calcular los costos y gastos de cobranza, asi como la cantidad total a pagar por el
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comprobante en copia al consumidor y usuario.

4.8. Proteccién contractual

Esta se encuentra regulada en el Articulo 47 de la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, en la que se estipula el contrato de adhesion, el cual consiste en aquel cuyas
condiciones son establecidas unilateralmente por el proveedor, sin que el consumidor y

usuario pueda modificar su contenido,

Sin embargo, gracias a esta proteccion, no surtiran efectos las clausulas que otorguen
a una sola parte la modificacién a voluntad de las mismas, salvo cuando esta se le
conceda al consumidor o usuario. Tampoco, tendran efectos las que incrementen el
precio del bien o servicio por situaciones no previstas, salvo que exista la posibilidad de
ser aceptadas o rechazadas en cada una; las que hagan responsable al consumidor y
usuario de los efectos de las deficiencias, omisiones o errores del bien o servicio; las
que contengan espacios en blanco que no hayan sido llenados o inutilizados antes de
la suscripcion del contrato; y las que impliquen renuncia o limitaciébn de los derechos

que esta ley reconoce a los consumidores y usuarios.
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5. Causas de la inaplicacién e incumplimiento de la proteccién al consumidor

y usuario

Son el conjunto de motivos o0 razones que dan origen a la inaplicaciéon e incumplimiento
de la proteccion al consumidor y usuario en Guatemala, segun la investigaciéon que se

llevé a cabo y son detalladas enseguida.

5.1. Deficiencia de la actividad de la Direccion de Atencién al Consumidor

Usuario

Después del andlisis realizado, queda evidenciado que la actividad de esta direccion es
limitada, ya que en muy pocas ocasiones cumple con su finalidad que es velar por el
estricto cumplimiento de la ley especifica, el acceso a esta es complicado y la atencion
a las quejas del consumidor y usuario es escasa. Agregado a eso, serias deficiencias

de la ley, las cuales se desarrollaran a continuacion.

5.2. Incumplimiento del derecho a la educaciéon

Entre las atribuciones de esta direccion que estan contenidas en el Articulo 54 de la
Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, llama especialmente la atencidén la

contemplada en el inciso e.) Que establece:
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“Promover y realizar directamente en su caso, programas educativos y de capacit

en materia de orientacién al consumidor y usuario...”

El fin de esta es promover programas educativos para orientar al consumidor y usuario
en lo relativo al consumo. Sin embargo, no se establece especificamente el desarrolio
de esta actividad, ya que se incluye la frase en su caso dejando al arbitrio de la

direccién la ejecucién de este derecho, contemplado en al Articulo cuatro, literal i).

5.3. Falta de fuerza legal en los convenios celebrados entre proveedores y

consumidores

Continuando con las atribuciones de esta direccidon contenidas en el Articulo 54, literal
i.) el cual regula la celebracidn de convenios entre proveedores, consumidores y
usuarios y sus organizaciones con el fin de alcanzar los objetivos de la ley, no se
establece que calidad tienen estos, ya que deberian ser catalogados como titulos
ejecutivos a fin de que no queden como simples convenios, sino que puedan ser
ejecutados en su momento con fuerza de ley y de esta manera ser cumplidos

efectivamente en beneficio principalmente de los consumidores y usuarios.

5.4. Deficiente representacion de los intereses de los consumidores

Esta es una de las principales causas de la inaplicacion de la proteccion al consumidor

y usuario, ya que, siendo una atribucion de la direccion especializada para este fin,
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intereses de los consumidores y usuarios, pero no indica especificamente quien debe

contenida en la literal 0.) del Articulo 54, se establece que esta debe represent .
G.
hacerse cargo de esta responsabilidad ante los 6rganos administrativos, judiciales y

ante los proveedores.

Lo que provoca que no se especifique el tipo de accién legal que debera tomar en caso
de que sea violada esta proteccion, por ejemplo, presentar una acusacion en el ramo
penal o una demanda en otra via, a fin de evitar que las quejas y denuncias
presentadas ante las autoridades administrativas o judiciales, no queden simplemente

en simples quejas.

Esto conlleva que en la practica el consumidor y usuario, como parte mas débil de la
relaciéon de consumo, abandone las acciones iniciadas por el agotamiento que le causa

el proveedor ya que este es la parte mas fuerte.

5.5. Incumplimiento del registro de contratos de adhesién

Esta es atribucién de caracter obligatorio bilateral, es decir, que tanto para la direccion
como el proveedor deben cumplir con ella, la primera exigiendo el registro y los

segundos cumpliendo con este.

Sus fines son regular las clausulas contenidas en estos contratos, para evitar que
violen los derechos de los consumidores y usuarios, pero se ha demostrado que no se
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abusivas que atentan en contra de la proteccion que estos tienen.

5.6. Deficiencias en el proceso de nombramiento del director de la Direccién de

Atencion y Asistencia al consumidor y usuario

Segun lo establecido en el Articulo 56 de la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, una de las calidades para ser director es ser abogado y notario o profesional
de las Ciencias Econémicas y ser colegiado activo y su nombramiento sera hecho por

el Ministro de Economia.

Esto provoca que se excluyan sectores que ayudarian a elegir de manera efectiva,
técnica y profesional al director, como el Colegio de Abogados y Notarios a través de
un representante, asimismo un representante del Colegio de Economistas y un
representante designado por las asociaciones de consumidores y usuarios constituidas

legalmente en el pais.

Esto es con el unico fin de impedir arbitrariedades o abusos de poder, al dejar que la
responsabilidad de elegir recaiga en una sola persona, evitando todo tipo de injerencia
de los organismos del Estado, ya que este es un funcionario independiente que debe
velar estrictamente por la aplicacion y cumplimiento de la ley, asi también por los

intereses de los consumidores y usuarios.

70



13S JuroN
oY 9,
\be%’é“ Car, log ‘e

&)
)

‘&_\
Je
%

K
R

flad
\versig

e

SECRETARIA
SECRETARIA

/

[\

O
&rewere®

$31p170G |

<
o
o
J

5.7. Falta de definicion de multas y sanciones
“3temala.
La Direccion se establece como un ente sancionador, asi lo regula el Articulo 69 de la

Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, el cual establece las siguientes sanciones:

a. Apercibimiento escrito.

b. Apercibimiento publico.

c. Multasy

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

mayor circulacion del pais.

El apercibimiento escrito y publico consiste en una advertencia de que se aplicara una
sancion mas drastica en caso de persistir la accidon y omision que impliquen la violacion
de las normas juridicas sustantivas en materia de consumo o el abuso de los derechos
y obligaciones que establece esta ley. Sin embargo, no deja con claridad que beneficio

directo tendra para el consumidor y usuario.

En el caso de la multa, indica la ley que esta sera calculada en Unidades de Multa
Ajustables (UMAS), el valor de cada UMA estaria determinado por el equivalente al
salario mensual minimo vigente para las actividades no agricolas. Sin embargo, no se
comprende cual era la intencidén del legislador al no fijar una multa determinada o fija,
ya que toda multa deber ser de facil comprension, no solo para el infractor sancionado
con esta, sino también para aquella persona que ha resultado victima de este, lo que

7
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provoca una comprension dificil para el consumidor y usuario, por lo que estdg se -
G, Ay
encuentran en la distante posicion de entender realmente como es que se sanciona al

infractor y si la multa resulta justa.

En el caso de la sancién que consiste en la publicacién de los resultados de la
investigacion a costa del infractor, no es facil determinar cual es el diario de mayor
circulacién del pais, ya que lo adecuado seria indicar que esta publicacion debe
hacerse en cualquiera de los diarios que estan en circulacion en el pais, permitiéndole
tomar esta decisidn al consumidor o usuario o la organizacién que lo represente, con el

fin de hacer llegar esta informacién a la mayor cantidad de personas.

5.8. La restitucion de bienes como derecho del consumidor y usuario y

obligacién del proveedor

Para hacer cumplir de manera efectiva la protecciéon al consumidor y usuario, deberia
de haberse constituido expresamente en el apartado correspondiente del Articulo
cuatro de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, como un derecho a favor de
estos lo establecido en el Articulo 74 de la misma ley, que regula la reparacion,
restitucion, reposicion o devolucion de bienes o de la cantidad pagada por ellos;
asimismo, constituirla como una obligacion del proveedor, siempre y cuando proceda el
ejercicio de este derecho, ya que debe cumplir con las condiciones necesarias y haber

producido algun daino o perjuicio en el patrimonio de los primeros sujetos mencionados.
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5.9. Deficiencia de los procesos administrativos de soluciéon de conflictos

v
Jtemala,

Segun lo establecido en el Articulo 78 de la ley, para la resolucion de conflictos y
controversias que surjan entre proveedores y consumidores 0 usuarios por infracciones

a la presente, se establecieron los siguientes:

a. Arreglo directo conciliatorio entre las partes.
b. Arbitraje de consumo.

¢. Procedimiento administrativo.

5.9.1. Arreglo directo conciliatorio entre las partes

Establecido en el Articulo 82, este procedimiento consiste en una audiencia de
conciliacién y también de un arreglo directo, lo que provoca confusién ya que se habla
de dos procedimientos totalmente distintos. Estos procedimientos deberian de

fusionarse con el fin de acelerar su desarrollo.

Sin embargo, no existe intervencién previa de la direccién, ya que antes de seleccionar
cualquiera de las dos opciones previstas en este caso, ella deberia preguntar a las
partes por separado si elijen este procedimiento y de esta manera sefalar la audiencia
de conciliacion y proponer las formas ecuanimes para llegar a un arreglo. Ofra
deficiencia de este procedimiento es que no se establece que hacer en el caso de no
llegar a ningun arreglo directo o conciliacion.
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Este procedimiento se encuentra regulado en el Articulo 83, y establece que durante el
desarrollo de la primera audiencia o en cualquier momento las partes podran
someterse voluntariamente al arbitraje de consumo, que se debera formalizar de

acuerdo con la Ley de Arbitraje.

Este procedimiento resulta deficiente e inaplicable, pues no se especifica en qué
consiste el arbitraje de consumo, no sefala quienes podran integrar el tribunal de
arbitraje, tampoco indica como se pagaran los gastos del mismo, por io que se aplicaria

lo regulado en la Ley de Arbitraje que lo regula de manera general.

Ocasionando que no surta ningun efecto la proteccién al consumidor y usuario, porque
el procedimiento resultaria oneroso y estaria totalmente fuera de su alcance, ya que la
Direccion deja solo al consumidor y usuario en este procedimiento, lo mas sano seria

que el mismo fuera gratuito.

5.9.3. Procedimiento administrativo

Una de las mas grandes deficiencias de este procedimiento, se encuentra establecida
en el Articulo 86, el cual regula que el consumidor o usuario que resulte agraviado
debera llenar un formulario para plantear la queja, lo que resulta insélito en un pais con
un porcentaje de analfabetismo muy alto, dejando fuera de este a todas aquellas
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personas que no saben leer y escribir, obligandolas a acompainarse de alguie

sepa hacerlo, lo cual resulta en complicaciones innecesarias para estos.

De esta manera, se incumple con la protecciéon al consumidor y usuario, debido a que
la queja sea recibida en las oficinas de la Direccion de forma verbal, al igual que se
hace en el Ministerio Publico, Policia Nacional Civil o Procuraduria de los Derechos
Humanos, pues se estaria forzando a un proceso escrito, lo que contraria lo establecido
en el Articulo 28 de la Constituciéon Politica de la Republica, ya que no exige que las
peticiones se hagan en forma escrita, ademas esta disposicion desvirtta el principio de

oralidad contenido en el Articulo 84 de la ley especifica.

5.10. Deficiencias en la proteccién contractual

A pesar de existir hoy en dia una regulaciéon especifica acerca de los contratos de
adhesién, contenidos en el Articulo 47 de la ley de la materia que ha sido mencionada
anteriormente, no se ha cumplido, ya que aun siguen existiendo este tipo de contratos
preestablecidos, que no permiten modificacion alguna por parte del consumidor y

usuario.

Evidenciando asi la falta de accion por parte de las autoridades al hacer caso omiso de
las clausulas abusivas que estos contienen, dejando sin proteccidn alguna a
consumidores y usuarios, quienes unicamente se deben someter a estas para adquirir

el bien o servicio que necesitan.
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5.11. Deficiencias en el derecho a la educacion

AN

Al no hacerse efectivo este derecho, es decir no brindarle la educacion correspondiente
en materia de consumo al consumidor y usuario, este queda a merced de la
manipulacion de los medios publicitarios que de forma intensa utilizan las grandes
empresas para convertir a la sociedad en una sociedad de consumo irresponsable e
irracional. Esto causa la inaplicaciéon de la proteccidn al consumidor, porque el fin de
esta es hacerlo responsable, racional y exigente al momento de adquirir bienes y
servicios que realmente quiere y necesita, ademas del dano que ocasiona al medio
ambiente el consumo excesivo de productos nocivos para este, que es el unico donde

puede desarrollar su vida, poniendo en peligro su seguridad, salud y vida.

Agregado a esto, no existe una adecuada formacién de consumidores en materia de
consumo, ya que no se incorpora al sistema educativo contenidos de esta materia que

les permitan conocer sus derechos y obligaciones.

5.12. Deficiencias en el derecho a la informacion

Los consumidores y usuarios que no han sido educados en materia de consumo, son
ingenuos al adquirir un bien o servicio, ya que el proveedor no da toda la informacion
que estos necesitan para aprovecharlos al maximo, quedando desprotegidos

legalmente, ya que el unico indicador de calidad es el precio.
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Lo que los lleva a adquirir productos que no se especifica si son fabricados en el pa

4

Flemala.

si vienen del exterior, han sido clonados, re ensamblados, son nuevos o usados, no
poseen garantia entre otras, lo que produce que el incumplimiento del derecho de
informacion se constituya como una causa de la inaplicacion de la proteccién al

consumidor.

5.13. Ellibro de quejas

Es el medio que tienen los consumidores y usuarios como medio para registrar las
quejas por inconformidades, el cual deberia estar constituido como una de las
obligaciones de los proveedores contempladas esta ley, que si bien es cierto este se
puede estar disponible en los distintos comercios, no cumple su funcién
adecuadamente, ya que muchos proveedores no lo tienen a la vista y muchas veces se

niegan a consignar la queja del consumidor y usuario y dar la solucién respectiva.
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CONCLUSION DISCURSIVA

Las causas de la inaplicacion e incumplimiento de la proteccion al consumidor en la
adquisicion de bienes y contratacidon de servicios, provoca una problematica muy
grande, que pone en severo riesgo a las personas, pues esto atenta contra su vida, su
seguridad, integridad e intereses econdmicos, porque todos son consumidores y se
debe fundamentalmente, primero al desconocimiento o falta de educacién en materia
de consumo; y segundo, a la deficiente aplicacibn de la Ley de Protecciéon al
Consumidor y Usuario, Decreto numero 006-2003 del Congreso de la Republica de
Guatemala por parte de la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor conocida
por sus siglas como DIACO, la cual desempefia de manera ineficiente su funcién,
misma que es de suma importancia pues es la institucion encargada de velar por el
respeto y cumplimiento de los derechos e intereses de los consumidores o usuarios y
de las obligaciones de los proveedores, de aplicar las medidas necesarias para que
exista equidad en las relaciones entre los proveedores y consumidores y crear
programas de difusion masiva y capacitacién en materia de orientacién en el consumo,
derechos del consumidor y usuario y por ultimo prestar asesoria al ocurrir controversias
entre consumidores, usuarios y proveedores; ya que a pesar de tener medios para
aplicar las normas contenidas en esta, no lo hace de manera efectiva, lo que provoca
que no se ofrezca una proteccion real y suficiente. Por lo que es de caracter urgente
fortalecer y aplicar correctamente esta tutela que constituye derechos y garantias
minimas para el consumidor y usuario, recordando que este se encuentra en
desventaja ante los proveedores y es la parte mas débil de la relacién de consumo.
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