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Estimado Licenciado Orellana:

En mi calidad de asesora de tesis del Bachiller OLIVER OMAR LOPEZ MONTENEGRO,
procedi a revisar el trabajo intitulado “REFORMAS A LA LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR Y USUARIO PARA ESTABLECER EL PROCEDIMIENTO PARA EL
RECLAMO EN MATERIA DE LOS INTERESES COLECTIVOS Y DIFUSOS”. De
conformidad a las facultades que me otorga el Articulo 31 del Normativo para la
Elaboracién de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y del Examen
General Publico, al concluir mi funcién procedo a rendir el siguiente: DICTAMEN.

Para poder determinar si el contenido de la investigacion es cientifico y técnico, realicé
un analisis sobre los temas desarrollados en cada capitulo y determiné que efectivamente
la investigacién se apega al perfil cientifico y técnico requerido.

Asimismo, se atendiefon las sugerencias y observaciones sefialadas en el proceso de
revisién, los cuales fueron apegados con fundamentos legales. Por lo tanto, el contenido
de la tesis, se ajusta a los requerimientos cientificos y técnicos, cumpliendo asi con el
respectivo normativo, la metodologia, técnicas, redaccién y bibliografia utilizada en la
investigaciéon por el ponente, los cuales son adecuados con los temas que fueron
desarrollados, habiéndose consultado textos doctrinarios de autores nacionales y
extranjeros, que tratan de forma precisa sobre la tematica contenida en la investigacion,
también se revisé el correcto uso de la ortografia.

La contribucion cientifica, en este caso el bachiller aporta una propuesta de reforma a la
Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario que es la ley especifica en materia de los
derechos colectivos y difusos, y que demostré que a la fecha no se encuentran regulados,
siendo una desventaja que tienen los consumidores y usuarios, lo cual no responde a los
estandares internacionales en esta materia y de esa manera, esta realizando un aporte
juridico y cientifico.



En la conclusién discursiva que describié el ponente es que se ha establecido a traves
del proceso de investigacion que resuita evidente la importancia de regulacién de los
derechos colectivos y difusos de los consumidores o bien de los usuarios.

Considero que la investigacién del ponente, es una contribucién cientifica de importancia,
pues se trata sobre un tema de actualidad y que sobre bases ciertas se pudo determinar
la necesidad de regulacién de los temas abordados que corresponden a los derechos
colectivos y difusos de lo cual hay poca normativa al respecto, y que efectivamente los
mismos deben regularse en la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario.

Asi también, declaro en forma expresa, que no soy pariente dentro de los grados de ley
del bachiller Lépez Montenegro.

Por lo anteriormente expuesto, emito DICTAMEN FAVORABLE, en virtud que el trabajo
de tesis presentado, cumple con los requisitos establecidos en el Articulo 31 del
Normativo para la Elaboraciéon de Tesis en Ciencias Juridicas y Sociales y para su
posterior evaluacion por el Tribunal Examinador en el Examen Publico de Tesis, previo a
optar al grado académico de Licenciado en Ciencias Juridicas y Sociales.
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PRESENTACION

La presente investigacion se desarrolla en la importancia de reformar la Ley de
Proteccién al Consumidor y Usuario para establecer el procedimiento para el reclamo
en materia de los intereses colectivos y difusos, ya que en la actualidad no existe, un

procedimiento para el reclamo en materia de intereses difusos o colectivos.

La siguiente investigacién pertenece a la rama del derecho administrativo, siendo esta
de tipo cualitativa; la cual fue realizada en el periodo correspondiente del 31 de mayo
de 2014 al 10 de enero de 2015. Siendo el objeto de estudio, el derecho de consumoy
las normas especificas que regulan los derechos colectivos y difusos, a si mismo
teniendo como sujeto de estudio a los consumidores. El aporte de este trabajo refleja
que la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, regula con caracter
obligatorio el deber del Estado de procurar el bienestar comun de todos los ciudadanos
y considerando el régimen econémico y social de la Republica de Guatemala que se
funda en principios de justicia social, y que es obligacion del Estado promover el
desarrollo econémico de la nacién, velando por la elevacién del nivel de vida de todos
los habitantes del pais y procurando el bienestar de la familia, considerando que de
realizarse las reformas por parte del Congreso de lar Republica de Guatemala, se

lograra con ello que se garanticen los derechos colectivos o difusos.
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HIPOTESIS

Actualmente la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario carece de un procedimiento
para el reclamo en materia de los intereses colectivos y difusos, por lo que se tienen
que hacer las reformas necesarias a dicha ley para establecer especificamente los

medios y procedimientos para el reclamo en materia de intereses colectivos y difusos,

ya que en la actualidad no existe dicho procedimiento.

Siendo el objeto de estudio, de la presente hipotesis el derecho de consumo vy las

normas especificas que regulan los derechos colectivos y difusos, teniendo como

sujeto de estudio a los consumidores.



COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Para darle el caracter cientifico a la presente investigacion, es necesario utilizar una
herramienta indispensable para el desarrollo de la misma, que consiste en los métodos
de investigacion. Al aplicar el método inductivo se obtienen propiedades generales a
partir de las propiedades singulares, y por el contrario, el método deductivo, parte de lo
general hacia las otras caracteristicas singulares de los fené6menos. El método analitico
permite descomponer al todo en sus partes para estudiar cada una de ellas por
separado, con la finalidad de descubrir la esencia del fenémeno. Una vez realizada esta
operacién légica, se utiliza el método sintético. Esta ultima enlaza la relacion abstracta
esencial, con las relaciones concretas. Los métodos anteriormente sefalados, son lo
que se utilizaron en la siguiente investigacion y ayudan a comprobar la presente

investigacion de tesis.

Se comprobd la hipbtesis de la presente tesis, con la metodologia mencionada,
haciendo énfasis en el método cientifico que a través del analisis y la sintesis, se pudo
determinar cuales son las causas y consecuencias de la problematica planteada, ya
que segun la investigacion realizada en la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario
no existen mecanismos legales para que los consumidores y usuarios hagan valer sus

derechos en forma general, de los que se denominan colectivos o difusos.
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INTRODUCCION

Se elabord el presente trabajo de tesis, por la situacion en que se encuentran los
derechos de los consumidores y usuarios y que se han implementado o innovado
durante los ultimos veinte anos aproximadamente, si se toma en consideracion los
avances que ha habido en materia de los derechos humanos de las personas, y de la
intervencion que han tenido las instituciones relacionadas con este tema, como se
evidencio en el desarrollo del presente informe. No cabe duda que lo anterior vino a
fortalecerse ain mas con la creacién de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario,
contenida en el Decreto 6-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, que es la
que rige actualmente en esta materia. Por lo anterior, el objetivo general como producto
de este trabajo, se incluya en la misma los derechos denominados colectivos y los
derechos difusos en materia de derecho de consumo, como se hizo en la parte ultima
de este trabajo, ya que se ha podido establecer una falta de normativa al respecto,
creando por ello, perjuicio hacia los consumidores y usuarios, organizados

colectivamente.

Se comprobd la hipétesis planteada, que si es necesario reformar la Ley de Proteccién
al Consumidor y Usuario para establecer el procedimiento para el reclamo en materia
de los intereses colectivos y difusos, ya que seguln la investigacién realizada no existen
mecanismos legales para que los consumidores y usuarios hagan valer sus derechos

en forma general, de los que se denominan colectivos o difusos.

El presente trabajo consta de cuatro capitulos; en el primer capitulo se desarrolla los
derechos de los consumidores y usuarios, antecedentes, historia acerca del movimiento
de los derechos de los consumidores, historia en el caso de la sociedad guatemalteca;
en el segundo capitulo se desarrolld lo relativo al marco juridico de proteccion de los
derechos de los consumidores, el ambito internacional, el ambito nacional, el capitulo

tercero indica lo relativo a los derechos colectivos y difusos en materia de consumo, el

(i)
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derechos de los consumidores, el ambito internacional, el ambito nacional, el capitulo
tercero indica lo relativo a los derechos colectivos y difusos en materia de consumo, el
derecho de consumo, antecedentes del surgimiento de los derechos colectivos o
difusos en el derecho de consumo, la organizacion de consumidores y usuarios a nivel
internacional, la organizacion de consumidores a nivel nacional, los servicios publicos y
privados; en el capitulo cuarto se integré lo referente a la necesidad de que se reforme
la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario para establecer el procedimiento para el
reclamo en materia de intereses colectivos y difusos, aspectos considerativos, la
realidad nacional en materia de derechos colectivos o difusos, analisis legal e
institucional de las consecuencias juridicas, sociales y econdmicas, propuesta de

solucion a la problematica planteada.

Al realizar el presente trabajo se utilizé el método deductivo, inductivo, analitico,
sintético, asi mismo se utilizaron las técnicas documental y bibliografica, recopilando

informacioén con la cual fundamenté y complementé la presente investigacion.

Por lo consiguiente en cuanto a los procedimientos, se deben establecer claramente, y
puede ser uno declarativo de responsabilidad y otro procedimiento colectivo
indemnizatorio-a nivel administrativo. En el primer caso, se pretende determinar la
existencia de infracciones a la ley y la responsabilidad que para el proveedor deriva de
ello, cuando se ve afectado el interés colectivo o difuso de los consumidores. En el
segundo caso, tiene como finalidad determinar el monto de las indemnizaciones
correspondiente a los consumidores que se beneficien de una sentencia favorable
pronunciada en juicio declarativo conforme las reglas que regula el Cédigo Procesal

Civil y Mercantil.

(ii)



CAPITULO |

1. Los derechos de los consumidores y usuarios

para analizar el surgimiento de los consumidores y usuarios, y del porque de su
nombre, la historia no ha sido muy antigua, aunque de hecho, las personas que
consumen productos y con el aparecimiento del Estado y de la iniciativa privada, se
crearon los servicios publicos o privados, se puede decir, entonces que han existido
desde los inicios de la humanidad, realmente se ha fortalecido estas instituciones
esencialmente a raiz de la existencia de las denominadas relaciones de consumo, y con
ello, se ha podido delimitar con mayor propiedad que coexisten dos polos opuestos
dentro de estas relaciones de consumo, como lo son el comerciante, mercader o
proveedor y el cliente, consumidor o usuario, y en virtud de ello, respecto a la historia,
se toma en consideracion lo establecido en la coleccién de textos econémicos, en
cuanto a que alli refiere que el surgimiento de estos polos opuestos, se debié “al
desarrollo de la produccién de mercancias que hicieron aparecer a los mercaderes,
quienes movidos por su afan de ganancias, compraban las mercancias a los
productores para llevarlas al mercado, situado a veces a bastante distancia del lugar de

produccion, y venderlas a los consumidores, claro a un precio superior.” !

El consumidor y comerciante en las relaciones de consumo permitieron el

aparecimiento de mercados locales, donde se intercambiaban mercancias a cambio de

1 Siliezar Navas, Carlos. Coleccion de textos econémicos. Pag.12.
1
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otras, hasta que como se indica en la obra citada: “Gradualmente todas las formas del
dinero fueron desplazadas por la moneda metalica. El primer dinero metalico aparecié
en los paises del antiguo Oriente en el que, durante los milenios Il y Il antes de nuestra
era, ya circulaban los lingotes de bronce, plata y oro. Las primeras monedas de estos
metales se comenzaron a usar a partir del Siglo VIl de la era antigua (Antes de
Jesucristo). Las monedas de hierro se empleaban en Grecia ya desde el siglo VIl antes
de la era actual. En los Siglos V y IV antes de nuestra era, Roma soélo conocia las
monedas de cobre. Posteriormente, las monedas de hierro y cobre fueron sustituidas

por las de plata y oro.” ?

Dentro de estas relaciones de consumo, no cabe duda que el elemento material que
interviene en las relaciones de consumo, es el dinero metalico, utilizado como
mercancia universal para valorar todas las demas mercancias, y que actua como
intermediario en estas relaciones para adquirir productos. Ademas, determina el
perfeccionamiento del aparecimiento del proveedor y el consumidor, y como
consecuencia de ello, surgen los mercados locales, en donde la actividad primordial es
la desempefiada por los comerciantes, quienes compraban y compran mercancias
directamente de los productores, para trasladarlas a mercados situados en lugares mas

distantes, y ahi revenderlas a los consumidores o compradores finales.

2 Siliezar Navas. Op. Cit. Pag.16.
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A estos mercaderes conforme se van especializando en su actividad mercantil lucrativ
se les denominaba a través de la historia como mercader, comerciante, fabricante,
importador, exportador, empresario, vendedor, etc., asi en la actualidad en el pais se
les define, segun la legislacion de Guatemala, como “Comerciantes, los que ejercen en
nombre propio y con fines de lucro, cualesquiera actividades que se refieren a lo
siguiente: 1. La industria dirigida a la produccién o transformacién de bienes y a la
prestacién de servicios. 2. La intermediacion en la circulacion de bienes y a la
prestacion de servicios. 3. La banca, seguros y fianzas. 4. Los auxiliares de los

anteriores.”

Adicionalmente, en la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario contiene una
definicion que indica que es comerciante la “Persona individual o juridica de caracter
publico o privado, nacional o extranjera que en nhombre propio o por cuenta ajena, con o
sin animo de lucro, realice actividades de produccién, fabricacién, transformacion,
importacion, construccién, distribucidn o comercializacién de bienes o prestacién de
servicios a consumidores o usuarios en el territorio nacional y por las que cobre precio o

tarifa.”

Al analizar la actividad de los proveedores, los consumidores y su interrelacion con los
mercados, se identifica la circunstancia de masificacion de la produccién de productos y
servicios para satisfacer las necesidades de los consumidores y el animo de lucro de

los proveedores, en es sentido la Coleccién de Textos Econdémicos revela que “El



incremento de la produccién artesanal y agricola, vinieron a reforzar los nexo
econémicos entre las distintas regiones deniro de cada pais, contribuyendo a la

formacion del mercado nacional,” 3

Por lo anterior, es légico pensar que ese mismo fendmeno, pero desarrollado entre
mercados nacionales, contribuy6 a la formacién del mercado internacional, con ayuda
de los paises con economias de tipo capitalista. La Revolucién Industrial, contribuy6 a
la mejora de la productividad y el desarrollo de los mercados, e influy6 en las relaciones
de consumo como lo indica el autor Felipe Mendizabal, en su obra titulada introduccién
a la economia, se dice que: “la revolucién industrial y comercial en la segunda mitad del

siglo XVIII, vino a consolidar al naciente capitalismo”

Se puede decir entonces, que el fortalecimiento de las actividades comerciales, y que
quienes las realizaban eran los comerciantes, y que de hecho asi es en la actualidad,
implicaba que surge por el mismo hecho del incremento de las actividades capitalistas

dentro de un sistema econémico bien definido como tal.

El autor citado refiere que “La actividad econémica ha manifestado un notable auge y
un desarrollo tremendo; la revolucion industrial se basé esencialmente en el carbén y el

hierro. Se necesitaron grandes cantidades de hierro para la fabricacién de maquinas, de

3 Siliezar Navas. Op. Cit. Pag.25.
4 Mendizabal, Felipe. Introducciéon a la economia. Pag. 50
4



ferrocarriles y material rodante. El uso del ferrocarril marcé una etapa trascendenta
la historia econ6mica, gracias a él se abrieron nuevas areas donde influyé la
colonizaciéon de los europeos, ampliandose los mercados; el comercio internacional
cobro una inusitada actividad; el abaratamiento del transporte influyo poderosamente
para que los productos se pudieran colocar en mercados lejanos. No debe dejar de
mencionarse el gran desarrollo de la industria naviera que contribuyo al enorme

desarrollo del comercio.”

En ese orden de ideas, con el desarrollo del mercado internacional, que constituye otro
aspecto importante mas, se aceler6 el paso de la produccién artesanal a la produccién
en masa o mercantil, entendiéndose como tal, la fabricacién de cantidades grandes de
productos, en donde la base de la produccién fue la utilizacién de la maquina, aunado al
deseo de lucro de los proveedores, dando como resultado un poderoso medio para
producir productos o servicios en cantidades cada vez mayores, lo que trajo como
consecuencia la produccién de bienes, sin controles de calidad, que afectaban

negativamente la salud e inclusive la vida del consumidor.

1.2 Historia acerca del movimiento de los derechos de los consumidores

Conviene hacer una diferenciacién de lo que ha significado a nivel general el fenébmeno

del capitalismo en materia econdmica, y lo que ha significado el nacimiento de un

5 Ibid. P4g. 158.



pero independiente uno del otro. El progreso econdmico de los proveedores debido a la

mejora continua de los procesos de produccion, con ayuda de las maquinas a partir de
la revolucién industrial, aunado a la falta de una normativa adecuada que regulara la
calidad de los productos o servicios puestos en el mercado, a través del tiempo hizo
que aparecieran los que significaban dafo para los consumidores, tal como lo manifest6
el ex-presidente estadounidense John FitzGerald Kennedy, en su discurso dirigido al
Congreso de su pais, el 15 de marzo del afio 1962: “El ritmo de la tecnologia —que por
ejemplo afecta a los alimentos que consumimos, a los medicamentos que tomamos y a
muchos de los aparatos que utilizamos en nuestras casas-, ha aumentado tanto las
dificultades del consumidor como sus opciones, y ha hecho que muchas de las antiguas
leyes y normativas se queden obsoletas y sea necesaria la elaboraciéon de otras
nuevas. El tipico supermercado de antes de la Segunda Guerra Mundial tenia alrededor
de 1500 articulos alimenticios, distintos —una cifra impresionante en cualquier caso, sin
embargo, en la actualidad tienen mas de 6000. El noventa por ciento de las recetas que
se prescriben hoy son de farmacos que hace 20 afios no se conocian. Muchos de los
nuevos productos que se utilizan a diario en el hogar son muy complicados; exigen que
las amas de casa, sean electricistas, mecanicos, quimicos, toxicélogos, dietistas y
matematicos y sin embargo es raro el caso en el que se le da la informacién necesaria

para poder llevar a cabo esas tareas de manera competente.”

8 www.goesjuridica.com.htim. Kennedy, John F. Discurso en el Congreso de los Estados Unidos de
Norteamérica el 15 de marzo de 1962 (Consultado: 17-06-15)
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Por los hechos antes descritos es que surge el movimiento de asociaciones

proteccién a los derechos del consumidor en los Estados Unidos de América, con la
creacién de la organizacidbn denominada Union de Consumidores, en el afio 1928,
posteriormente en el afio 1942 se crea el Consejo Danés del Consumidor en
Dinamarca. A partir del ano 1960 esta tendencia empieza a propagarse por el

continente europeo, conformandose asi, en Francia, el Instituto Nacional del Consumo.

Asi, partiendo de tales acontecimientos, el libro titulado derecho a los derechos del
consumidor, ilustra que: “En los paises en desarrollo, en donde la economia de
mercado no esta aun consolidada, las politicas de regulacion y de proteccién al
consumidor son aun débiles, lo que hace que los consumidores estén en una situacién
de mayor vulnerabilidad (la comercializacion global de los productos genera barreras
linguisticas, el acceso a la compensacioén por la via del sistema legal es caro y puede
ser engorroso, etc.), por lo que es necesario formular una serie de estrategias legales y
educativas para dar mayor proteccion a los consumidores y hacer que los mercados

sean mas transparentes y equitativos.” 7

En este marco y principalmente por estas razones, es que nace la proteccion a los
derechos del consumidor, histéricamente fue el ex-presidente estadounidense John
FitzGerald Kennedy, quien brind6 un gran respaldo a estas organizaciones de

consumidores que se venian gestando, cuando en su discurso del 15 de marzo del afio

7 Ministerio de Educacion, Centro de Perfeccionamiento, Experimentaciéon e investigaciones
pedagdgicas. Derecho a los derechos del consumidor Pag.20.
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pais, expresé aquellas significativas palabras: Por definicion, consumidores somos
todos. El de los consumidores es el grupo mas grande del sistema econdmico, se ve
afectado por casi todas las decisiones econdémicas, tanto publicas como privadas, y a
su vez también influye en la toma de las mismas. Los consumidores representan dos
tercios del gasto econémico; sin embargo, es el Unico agente econédmico que no esta

organizado de manera eficaz y cuyas opiniones a menudo no se toman en cuenta.

Lo anterior, es innegable que se ha mantenido vigente hasta estos tiempos, y que
constituyen el primer reconocimiento de los derechos del consumidor y desde ese
entonces quedé instituida la fecha del 15 de marzo, como el Dia Internacional del
Consumidor, en conmemoracién a la lectura de tan importante mensaje, y el ex-
presidente estadounidense considerado como el primer Procurador de los Derechos del

Consumidor.

1.3 Historia en el caso de la sociedad guatemalteca

A consideraciéon de quien escribe, en este trabajo, es importante realizar un breve
analisis histérico de lo que ha significado para la sociedad guatemalteca, el surgimiento
de los derechos y proteccién del Estado en cuanto a los derechos de los consumidores
y usuarios. Para ello, se hace una reflexidbn en cuanto a que como consecuencia de

establecerse un Gobierno Constitucional en la Republica de Guatemala, y con una
8
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vision de reestructurar las instituciones que lo conforman, se promulga el Decreto 93
Congreso de la Republica, Ley del Organismo Ejecutivo, de fecha 27 de abril de 1945,
actualmente derogada, en la cual se dispuso crear el Ministerio de Economia y Trabajo,
y especificamente en el Articulo 16 de dicho cuerpo normativo, se le asignaba las
atribuciones a desarrollar en dicho Ministerio, por lo que en ejercicio de esas
atribuciones, se crearon las distintas instituciones de protecciéon a los derechos del
consumidor, mismas que gracias a un estudio elaborado por la Licenciada Moénica

Abigail Gramajo, se pueden describir a continuacion:

1. La Oficina de Coordinacién de precios y abastecimientos, fue creada por “Acuerdo
Gubernativo de fecha 5 de junio de 1945, para la debida aplicacién del Decreto 90, Ley
de Emergencia Econdémica, con el objeto de impedir las fluctuaciones bruscas de los
precios, para velar por el mantenimiento de la estabilidad y el equilibrio econémico del

pais, de acuerdo con las diversas leyes, reglamentos y disposiciones de emergencias.™

2. También se creo posteriormente la Oficina de Estabilizacién Econdémica, mediante “el
Acuerdo Presidencial del 18 de febrero del afo 1946, se indica que la Oficina de
Coordinacion de Precios y Abastecimientos no llenaba los fines para los cuales habia
sido creada, su estructura no era viable y resultaba oneroso su sostenimiento con los
fondos nacionales, por lo que se suprimi6 y creé la Oficina de Estabilizacion

Econémica, la cual tendria todas las atribuciones de la anterior.™

8 Gramajo Queme, Ménica A. Informe historia de proteccion al consumidor en Guatemala. Pag.1
9 Ibid. Pag. 20
9




3. Se crea a los dos arios siguientes, la Direccidn General de Economia Nacional, “P
Acuerdo Presidencial de fecha 5 de enero del afio 1948, se cre6 la Direccion General
de la Economia Nacional con una nueva organizacion complementaria distinta a la
Oficina de Estabilizacion Econdémica, reemplazandola y otorgandole las atribuciones
que correspondian a la Oficina suprimida. Debido a la confrontacién que en ese tiempo
tenia el Ministerio de Economia y Trabajo, se pens6 que esta Direccion controlaria y
regularia todo lo concerniente a la economia nacional, de esa cuenta se formé, dentro
de su estructura administrativa el Departamento de Control de Precios y

Abastecimiento, el cual quedé a cargo de todo lo relativo a controles de ese tipo.”"°

4. Posteriormente se crea la Direccion General de Comercio, Industria y Controles,
“segun Acuerdo Presidencial del 29 de julio de 1949, se manifestaba que por convenir
al presupuesto, era necesario eliminar la Direccién General de la Economia Nacional, y
crear la Direccion General de Comercio Industria y Controles, dandole las atribuciones
que indicara su Reglamento Interno, el cual se sancioné en el Acuerdo Presidencial del

25 de julio del afio 1950, un afio después de su creacion.”!

5. En el afo 1953, se crea el Departamento Administrativo de Economia y Trabajo, a
través del Acuerdo Presidencial del 28 de julio del afio 1953, se consideraba que era
necesario suprimir la Direccion General de Comercio Industria y Controles, y en su
lugar se creaba el Departamento Administrativo de Economia y Trabajo, sefialandose

que las atribuciones serian las mismas que tenia la institucion que se cancelaba. Un

10bid. P4g. 2.
bid. Pag. 2.
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posiciones, estructurales, en el Decreto 19 de la Junta de Gobierno de la Republica de

Guatemala de fecha 15 de julio de 1954, se dispuso cancelar el Departamento
Administrativo de Economia y Trabajo, indicAndose que en tanto se hacen las
revisiones pertinentes quedan a cargo del Ministerio de Economia y Trabajo las

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

En el aino 1966, se crea la Direccion de Politica Comercial y Financiera,
especificamente el 31 de mayo del afio 1966, se dispuso en el Reglamento Interno del
Ministerio de Economia, la creacién de la Direccién de Politica Comercial y Financiera,
entre las atribuciones que se le daban, se decia que debia recomendar las medidas

pertinentes para lograr la estabilizacion de precios en el mercado interno.

En el Acuerdo Gubernativo del 3 de enero de 1968, se dispuso fusionar la Direccién de
Politica Comercial y Financiera, y la Direccion de Comercio Exterior, creandose la
Direccion de Comercio Interior y Exterior, disponiéndose que, en lo que se refiere a
precios, deberian proponer medidas adecuadas para la estabilizacion y control de
precios en el mercado interno. Como se puede observar esta atribucion es similar a la
gue aparecia antes, con la Unica variante que se volvié a regular lo relativo al control de

precios.

Seguidamente se crea la Oficina de Control de precios, que a pesar de ello, conviene
sefialar que durante los gobiernos militares se mantuvo una politica publica

11
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proteccionista hacia el consumidor, pues se emitian por medio de Decretos Ley, una
serie de disposiciones, con el objeto de normar los precios finales de la canasta basica,
y esta consistia en un listado que incluia veinte productos, que segun estudios
nutricionales eran los indispensables para un alimentacion que reunia los

requerimientos minimos de calorias, vitaminas y minerales para los guatemaltecos.

Para el cumplimiento de esta Politica Publica de proteccion al consumidor final, el
Ministerio de Economia en fecha 17 de septiembre del afo de 1974, crea una
institucién adscrita a la Direccion de Comercio Interior y Exterior, la cual recibié el
nombre de Oficina de Control de Precios, para lograr los objetivos antiinflacionarios
buscados por el gobierno, y para dar legalidad a las funciones de la esta nueva
institucidon gubernamental, se emiti6 el Acuerdo Ministerial 79 de fecha 17 de

septiembre del afio 1979.

“Por medio del Acuerdo Gubernativo 88-85, de fecha 11 de febrero del afio 1985, se
crea la Direccion General de Comercio, como dependencia del Ministerio de Economia,
en sustitucién de la Direccién de Comercio Interior y Exterior, y la Oficina de Control de
Precios, asi también se cancel6 el Centro Nacional de Promocién de las Exportaciones
—GUATEXPRO-, con el objeto de racionalizar los recursos y evitar la duplicidad de
funciones.

La Direccion General de Comercio tendria jurisdiccion en toda la Republica, y un plazo

indefinido.

12
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Por dltimo, se encuentra la Direccion de Atencion y Asistencia del Consumidor y
Usuario, que en el tema especifico de proteccion a los derechos del consumidor,
adquirio trascendencia desde el afo 1985, cuando se emitié la Ley de Proteccion al
Consumidor contenida en el Decreto Ley 1-85 del Jefe de Estado, General Oscar
Humberto Mejia Victores, cuya finalidad era la de desarrollar, por parte del Estado, la
defensa de los derechos e intereses de los consumidores, en un marco de politica
econdomica regulada por el Estado, y por ende, su objetivo segun el Articulo 1 del
mismo cuerpo normativo era controlar y evitar el alza inmoderada en los precios de los
productos y servicios esenciales para la poblacion del pais; asi como establecer los
delitos econémicos y las sanciones correspondientes en caso de incumplimiento por

parte de los proveedores, de los preceptos y la normativa que dicha ley contemplaba.

Esta situacion se dio en un ambiente internacional propicio, ya que la Organizacién de
las Naciones Unidas, en Asamblea General aprob6 la Resoluciéon 39/248 del 9 de abril
de 1985, en donde definen el que hacer de los gobiernos en cuanto a la proteccion de
los derechos del consumidor y la Republica de Guatemala, como pais miembro,
adquirié el compromiso de aplicar y cumplir las directrices emanadas en este sentido
por dicha Organizacién; de esa cuenta se promulgaron el Decreto Ley y su Reglamento

antes indicados.

La Ley de Proteccion al Consumidor de 1985, regulaba en el Articulo 2 que el ambito de

aplicacion era para toda persona individual o juridica que en sus actividades

13



comerciales cometiera actos de especulacién, acaparamiento, alza inmoderada de
precios, variacion de peso, medida y calidad de los productos y servicios esenciales; los
cuales eran tipificados como delitos econémicos y sancionados con intervencién, multa,
cierre definitivo, cancelacion de la patente de comercio e inclusive con prisién, esto de

acuerdo con los Articulos 4 y 13 de la misma ley.

Debido a las anteriores sanciones mencionadas que se podian imponer a los
proveedores infractores a los derechos del consumidor, es que en la actualidad los
guatemaltecos creen que la actual Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor
continia con las mismas facultades sancionadoras, lo cual se podra aclarar en el tema
que a continuacién de este le sigue. No es sino hasta el afio 1986, cuando se inicia un
esfuerzo formal para hacer efectiva la obligacién del Estado en campo de proteccién a
los derechos del consumidor, con la vigencia de la Constitucion de la Republica de
Guatemala, la que en el Articulo 119 regula que: Son obligaciones fundamentales del
Estado: i) La defensa de consumidores y usuarios, en cuanto a la preservacion de la
calidad de los productos de consumo interno y de exportacion, para garantizarles su

salud, seguridad, y legitimos intereses econémicos.

En cuanto a lo relacionado con la Direccién de Atencion y Asistencia al consumidor,
esta fue creada como dependencia del Ministerio de Economia el 4 de septiembre de
1995, conforme el Articulo 1 del Acuerdo Gubernativo 425-95, fecha en que se suprimié
la Oficina de Control de Precios del Ministerio de Economia, encargada del control de

los precios de los productos de consumo basico, y establecié su competencia en cuanto
14



caracteristicas de los productos y servicios que constituyen la oferta del mercado.

El Reglamento de la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, contenido en
Acuerdo Ministerial 250-95 de fecha 10 de octubre de dicho afo, norma sus funciones y
atribuciones, relacionadas con la asistencia al consumidor en sus reclamaciones contra
los proveedores, facilitar informacién sobre las condiciones y buen uso de los
productos, contribuir a minimizar la utilizaciéon de practicas perjudiciales a los intereses
econémicos del consumidor y otras, por lo que de esa manera se inicia su
fortalecimiento institucional. En vista de los cambios que implicaba el mejoramiento y la
modernizacién del marco juridico de proteccion a los derechos del consumidor y
usuario, dentro de las corrientes mundiales enfocadas hacia la globalizacién y al
manejo de una economia moderna en un ambiente de libre mercado y de competencia,
el Organismo Ejecutivo elaboré y envié al Organismo Legislativo el Proyecto de la
actual Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, considerando los enfoques
modernos sobre la materia; dicho proyecto finalmente fue aprobado el 18 de febrero de
2003, por medio del Decreto 006-2003, creando una nueva Direccién de Atencion y
Asistencia al Consumidor, entidad responsable de su aplicacion, y proporcionandole
una normativa actualizada, y lineas de trabajo de vanguardia para hacer mas eficiente

la proteccién y la defensa de los derechos del consumidor y usuario.

El 18 de marzo del afio 2003 se publica la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario,
vigente a partir del 26 de marzo del mismo afio y en el Articulo 53 establece la creacién

15



de la actual Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor —-DIACO-, dependen WUt reurir. &
del Ministerio de Economia, con independencia funcional y técnica, y como tal con

competencia para su aplicacién en todo el ambito nacional.

Dentro del actual marco legal, una de las principales funciones que fortalece la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, es la de educar y orientar al
consumidor o usuario, en cuanto a saber elegir y escoger los bienes y servicios que
desee adquirir o contratar en las mejores condiciones, asi como hacer valer los
derechos que le asisten como tal, asi también como y donde puede ejercer y/o reclamar
dichos derechos, ya que su visién es la de ser una institucion gubernamental que busca
la equidad en las relaciones de consumo, antes que ser un ente sancionador de los

proveedores.

Por otra parte la misma Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, en el Articulo 107,
regula que la Direcciéon de Atencion y Asistencia al Consumidor se debera transformar
en Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario en un plazo de cinco
anos, a parti} de la vigencia de la misma, en el afio 2008, lo cual a la fecha actual, no se

ha propiciado estos cambios significativos para la sociedad guatemalteca.

16



CAPITULO Il

2. Marco juridico de proteccion de los derechos de los consumidores

Es un organismo a nivel mundial que aglutina a la gran mayoria de paises del mundo
como sucede con el caso de Guatemala. “El nombre de Naciones Unidas, acufiado por
el Presidente de los Estados Unidos Franklin D. Roosevelt, se utilizé por primera vez el
1 de enero de 1942, en plena segunda guerra mundial, cuando representantes de 26

naciones aprobaron la Declaracion de las Naciones Unidas." 12

“El precursor de las Naciones Unidas fue la Sociedad de las Naciones, organizacién
concebida en similares circunstancias durante la primera guerra mundial y establecida
en 1919, de conformidad con el Tratado de Versalles, para promover la cooperacién

internacional y conseguir la paz y la seguridad.

‘En 1945, representantes de 50 paises se reunieron en San Francisco en la
Conferencia de las Naciones Unidas sobre la Organizacién Internacional, para redactar
la Carta de las Naciones Unidas... La Carta fue firmada el 26 de junio de 1945 por los
representantes de los 50 paises... Las Naciones Unidas empezaron a existir

oficialmente el 24 de octubre de 1945, después de que la Carta fuera ratificada por

12 http://Iwww.un.org/spanish/aboutun/history/unhistory/ (consultado: 15-07-2015)
17



China, Francia, la Unién Soviética, el Reino Unido, los Estados Unidos y la mayoria de

los demas signatarios.” '

De acuerdo a lo anteriormente anotado, se puede decir que en base a que la
Organizacion de las Naciones Unidas fue fundada el 24 de octubre de 1945, por 51
paises miembros que firmaron la Carta de las Naciones Unidas en la Segunda Guerra
Mundial y que se convirti6 en sucesora legal de la Sociedad de Naciones en 1946,
siendo una organizacién de Estados soberanos afiliados voluntariamente para colaborar
en pro de la paz mundial, promueven la amistad entre todas las naciones y apoyar el
progreso econdmico y social, dentro de ello, se encuentran una serie de aspectos
complejos y que tienen relacion con las relaciones del mundo capitalista y derivado de
ello, los sistemas econdmicos que trascienden a las actividades que realizan los
proveedores de bienes o servicios, que légicamente por tener el poder econdmico

tienen influencia en las decisiones en sus respectivos paises.

Esta Organizacién es un foro o lugar de reunion que practicamente incluye a todas las
naciones del mundo y proporciona el mecanismo que ayuda a encontrar soluciones a
las controversias o problemas entre paises y adoptar medidas en relaciéon con casi

todas las cuestiones que interesan a la humanidad.

3 Ibid.
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2.1 Las directrices de las Naciones Unidas para la protecciéon del consumidor

Los paises miembros de la Organizacién de las Naciones Unidas reunidos en Asamblea
General promulgan por medio del Departamento de Asuntos Econémicos y Sociales la
resolucién 39/248 del 9 de abril del afo 1985, que contiene las Directrices de las
Naciones Unidas para la Proteccién del Consumidor, la cual es ampliada en el afo de

1999.

Estas directrices para la proteccibn a los derechos del consumidor, son
recomendaciones para que los gobiernos de los paises en vias de desarrollo, cuenten
con una orientacibn o una guia que les marque el rumbo hacia donde dirigir sus
esfuerzos para formular, o mantener una politica de proteccién a los derechos del
consumidor y asi proteger efectivamente a sus habitantes, garantizandoles la vida,
salud y sus legitimos intereses econdémicos en la adquisiciéon de bienes o servicios que
satisfagan sus necesidades, ya que existe un desequilibrio entre el consumidor y el
proveedor, en cuanto a la capacidad econémica, nivel de educacion y poder de

negociacién que afrontan en las relaciones de consumo.

2.2 En el ambito nacional

La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala indica el Licenciado Ramiro de

Ledn Carpio “Es la ley mas importante a cuyo alrededor giran las demas leyes de la
19
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de los guatemaltecos y para establecer la organizacidn juridica y politica del Estado de
Guatemala.”’ Como ley suprema del ordenamiento juridico guatemalteco es la ley
principal de la Republica, porque todas las normas contenidas en ella pueden ser

desarrolladas por otras leyes, sin que la disminuyan, contrarien o tergiversen.

Asi pues, en relacién al ambito de protecciéon a los derechos de los consumidores, la
carta magna norma en el Articulo 119 que: Son obligaciones fundamentales del
Estado.:... i) La defensa del consumidor y usuario en cuanto a la preservacion de la
calidad de los productos de consumo interno y de exportacién para garantizarles su

salud, seguridad y legitimos intereses econémicos.

Por eso se afirma que es derecho constitucional del guatemalteco en calidad de
consumidor, que el Estado le proteja su salud y seguridad en las relaciones de
consumo, por lo que los productos y servicios que ofrecen los proveedores, no deben
entranar riesgos para la salud del consumidor, por ejemplo los medicamentos para uso
humano puestos a disposicion de la poblacién consumidora no deben contener
ingredientes prohibidos por el Decreto 90-97 del Congreso de Republica de Guatemala,

Cédigo de Salud.

4 De Ledn Carpio, Ramiro. Catecismo Constitucional. Pag. 35.
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Si un producto o servicio posee riesgos a la salud o seguridad de las personas,

obligacién del proveedor hacer del conocimiento del consumidor sobre la existencia del
mismo, por ejemplo: el envase de todo insecticida debe tener etiquetado que el
producto es toxico, y si en caso es ingerido accidentalmente debe contener el nombre
del antidoto, y precauciones a tomar antes de su atencién medica. Para la proteccién
de la salud y seguridad de los guatemaltecos en su calidad de consumidor, se han
regulado una serie de prohibiciones, como se comprueba con lo normado en el Articulo
16 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario: Prohibiciones. Sin perjuicio de las
demas contenidas en otras leyes del pais, se prohibe a los proveedores:... ¢) La
adulteraciéon de los productos, sea en sus componentes quimicos, organicos o de
cualquier tipo que modifique su idoneidad o calidad; d) La adulteracién de peso, masa,
volumen, calidad o cualquier otra medida especificada en los productos que se ofrecen
al publico; e) La venta al publico de cualquier clase de productos con posterioridad a la
fecha de su vencimiento o adulterando dicha fecha;... g) La produccién, fabricacion,
importacién, construccion, distribucién y comercializaciéon de alimentos, medicamentos

u otros bienes prohibidos por otras leyes especificas.

En cuanto a la protecciéon de los legitimos intereses econdmicos del consumidor, se
desprende de la lectura de la literal i) del Articulo 119 constitucional, que el
guatemalteco en su calidad de consumidor, tiene el derecho de adquirir un producto o
contratar un servicio de buena fe, con transparencia y en condiciones de equilibrio en

las contraprestaciones frente al proveedor, por lo que dentro de la publicidad, ofertas,
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promociones, sorteos o contratos de adhesién, no debe subyacer engafo

consumidor, con ia finalidad de atraerio y afectar negativamente su patrimonio.

De igual manera, por ejemplo se transcribe lo regulado en el Articulo 16 de la Ley de
Protecciéon al Consumidor y Usuario: Prohibiciones. Sin perjuicio de las demas
contenidas en otras leyes del pais, se prohibe a los proveedores: a) El cobro de un
precio superior al exhibido, informado o publicado. En todo caso, el consumidor tiene el
derecho a pagar al proveedor el precio, tal y como se muestra en la informacién; b) La
fijaciéon de precios fraccionados para los distintos elementos de un bien o servicio que
constituye una unidad, cuando la finalidad es el incremento del precio normal para dicho
bien o servicio;... f) El acaparamiento, especulaciéon, desabastecimiento o negativa a
vender productos esenciales o basicos, con la finalidad de provocar el alza de sus
precios. Dicho procedimiento sera sancionado de conformidad con el Cédigo Penal y
demas leyes aplicables; h) Cobrar por un servicio que no se ha prestado, o que no se
ha prestado en su totalidad, o no se ha demostrado que se ha prestado mediante la
factura correspondiente, salvo que asi lo convengan las parte y exista constancia de
ello; i) Cobrar por concepto de intereses por mora y cheques rechazados, recargos
evidentemente desproporcionados, en ese sentido protector del consumidor el Articulo
20 del mismo cuerpo normativo, regula: Publicidad engafnosa. Se prohibe la publicidad
enganosa que induzca al consumidor o usuario a error mediante ardid o engafo, para

defraudarlo en su patrimonio en perjuicio propio o de tercero.
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Si bien el Estado esta obligado a velar porque los derechos del consumidor sean
respetados, es menester de estos ultimos conocer sus obligaciones como tales,
empezando por saber de la vigencia de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario
(y conocerla), ya que en la medida de su conocimiento se convertira en un manual que
le servira como una guia de comportamiento en sus relaciones de consumo, y asi
adquirir productos o servicios correcta y conscientemente, transformandose el
guatemalteco finalmente en el mejor defensor de sus derechos, en su calidad de

consumidor.

2.2.1 Decreto 90-97 del Congreso de la Republica, Cédigo de Salud

Los consumidores y usuarios gozan del derecho constitucional de proteccién a su
salud, lo que implica que es responsabilidad del Estado garantizar su pleno ejercicio,
por lo que se deben tomar las medidas adecuadas para su proteccion no solo individual
sino también colectivamente, y en ese sentido fue emitido el Decreto 90-97 del
Congreso de la Republica de Guatemala, que contiene el Codigo de Salud, que fue

publicado en el Diario de Centroamérica el 7 de noviembre del afio 1997.

De conformidad con el Articulo 9 del mismo Cédigo, el Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social, es la institucion gubernamental con competencia en todo el territorio
nacional para hacer cumplir lo normado en el Cédigo de Salud y sus reglamentos, y

como consecuencia por ley se le conceden las mas amplias facultades para ejercer
23

7 esd JURp
S CARL
R\ Os 5

)

3 grCREDRR

C‘)"

—

Y,
-7,

-
7
S

S NN o

/a




en ese orden de ideas los Articulos 130 y 162 del mismo cuerpo legal, regulan que el

Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social es el responsable del control de las

etapas de procesamiento, distribucidén, transporte y comercializacion de alimentos

procesados de toda clase, ya sean nacionales o importados, asi como la produccién,

importacién, exportacion y comercializacion de los productos farmacéuticos y afines.

Aunado a lo anterior y en relacién a la proteccion al derecho a la salud del consumidor,

al Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, le corresponde verificar que los

proveedores:

1.

De productos de tabaco, incluyan en su publicidad y en las cajetillas de sus
productos, la advertencia de que su consumo es dafiino para la salud del
consumidor, dicha advertencia debe ser visible, escrita en idioma espanol y con letra
claramente visible. (Literal a. del Articulo 49 del Cédigo de Salud)

De bebidas alcohdlicas, indiquen en su publicidad, envase y empaque la leyenda, “el
exceso en el consumo de este producto es dafino para la salud del consumidor”,
escrita con letra claramente legible e indicando su contenido. (Literal b. del Articulo
49 del Cédigo de Salud)

En su publicidad de alimentos y productos que se ingieren, no contenga mensajes
que se consideren nocivos para la salud del consumidor, 0 que le atribuya
propiedades terapéuticas o que induzca a error 0 engano en cuanto a la naturaleza,
ingredientes, calidades, propiedades u origen de los mismos; y especialmente si se
trata de productos farmacéuticos, la publicidad debe regirse por criterios éticos, con

informacioén fidedigna, exacta, equilibrada y actualizada, para que el consumidor
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pueda aplicar su criterio y tomar la opcidon mas acorde a sus intereses. (Literal c.

Articuio 49 del Codigo de Salud)

2.2.2 El contenido del Decreto 06-2003 del Congreso de la Republica de

Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario y su Reglamento

Esta ley resulta ser la mas importante en materia de proteccién a los consumidores y
usuarios a nivel nacional. Fue creada, tomando en cuenta que la Republica de
Guatemala adquiri6 el compromiso de aplicar y cumplir las Directrices para la
Proteccién del Consumidor, aprobadas por la Asamblea General de la Organizacién de
Naciones Unidas, mediante resolucién niumero 39/248 de 9 de abril de 1985, en las que
se define el que hacer de los gobiernos para la concrecién de una efectiva proteccion y
salvaguarda de los derechos e intereses legitimos del consumidor, aunado a que la
dispersion de legislacion vigente que regula el sistema econémico deviene en muchos
casos inoperante, contrario a los intereses del consumidor y no responde a las
caracteristicas de la oferta y la demanda en una economia de libre mercado, moderno,
abierto y dinamico por lo que es necesario disponer de un marco legal actualizado que
desarrolle y promueva en forma efectiva, los derechos y obligaciones del proveedor y

consumidor, de manera equitativa en las relaciones de consumo.

Se emitié el Decreto 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, que

contiene la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, que esta vigente a partir de
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marzo del afo 2003 y el Acuerdo Gubernativo 777-2003 que contiene el reglamento de
la mima ley. Esta Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario, norma en el Articulo 1
que la misma tiene por objeto promover, divulgar y defender los derechos del
consumidor, establecer las infracciones, sanciones y los procedimientos aplicables en

dicha materia.

Sin embargo, la simple enumeracién de preceptos no es suficiente para resolver
conflictos, como tampoco lo son los sujetos afectados por la realizacion de actos o
relaciones de consumo, la realidad demuestra que las personas directamente
involucradas en una problematica dificiimente se ponen de acuerdo en la busqueda de
soluciones, por ello, para la aplicacién de la legislacién ha sido necesaria la intervencion
del Estado por medio de sus instituciones y en ese sentido, se ha determinado en el
Articulo 53 de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, crear a la Direcciéon de
Atencién y Asistencia al Consumidor como una dependencia especial del Ministerio de
Economia, con autoridad para velar por el debido cumplimiento de los derechos del

consumidor y de las obligaciones y prohibiciones del proveedor.

En virtud de lo anterior es comprensible que las principales acciones implementadas
por la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario, sean las dirigidas a
prevenir transgresiones a los derechos del consumidor, dando a conocer a la mayor
cantidad de consumidores los derechos que le reconoce la ley, para que sea él mismo

quien los ejerza y defienda, y no limitar sus acciones a la investigacion y sanciéon de
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infracciones a los derechos del consumidor, sino a continuar y fortalecer las acciones

de prevencion y solucion de controversias.

Aln mas dificil se torna el hecho que como se vera mas adelante, pudiera intervenir la
Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor y usuario en la problematica que se
plantea a nivel general respecto a los servicios y la intervencién de los consumidores y
usuarios en atenciéon a los denominados intereses o derechos difusos o colectivos.
Segun regula el Articulo 2 de la ley aqui relacionada, estan sujetos a sus disposiciones
todos los actos juridicos que se realicen entre proveedores y consumidores y/o usuarios
dentro del territorio nacional; se aplicara a todos los agentes econdmicos, se trate de

personas naturales o juridicas.

De lo anterior se infiere que los actos juridicos que protege la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario son las relaciones de consumo, donde la principal obligacién del
proveedor se traduce en la entrega del producto o la efectiva realizacion del servicio
contratado y la del consumidor en pagar el precio en la forma y modo convenido, para

la satisfaccion de sus necesidades.

La compraventa de productos o la contrataciéon de servicios no siempre son actos de
consumo, a menudo se adquieren bienes y se utilizan servicios de personas que no
estan actuando en su calidad de proveedor; es decir, el negocio no es parte de sus

actividades comerciales cuando esto sucede, el comprador no tiene la calidad de
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consumidor, ni el vendedor que interviene tiene la calidad de proveedor, es una relacion
juridica entre particulares que no es protegida por la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, por ejemplo, si se compra un casa de habitaciéon a otra persona que no se
dedica a vender casas, se realiza una compraventa civil, objeto de la legislacién civil; un
distribuidor que compra productos al fabricante, realiza una compraventa mercantil,
objeto de la legislacion mercantil, pero cuando se adquieren productos o servicios para
el consumo personal o familiar, de otra persona que su actividad comercial es la venta
de esos productos o la prestacion de servicios, entonces la relacién juridica es
protegida por la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, porque constituye un acto
de consumo, por ejemplo, cuando se compra una estufa en un establecimiento

comercial que se dedica a la venta de electrodomésticos.

La ley aqui analizada es aplicable en forma supletoria en las relaciones de consumo
que cuentan con leyes especiales, asi como en los servicios publicos con legislaciéon
especifica y cuya actuacion sea controlada por los 6rganos que la misma contemple,
esto en virtud de lo regulado en el segundo parrafo del Articulo 2 de la Ley de

Proteccion al Consumidor y Usuario.

2.2.3 La iniciativa de Ley 4305 que dispone crear la Ley de la Procuraduria de

Defensa del Consumidor y Usuario

Dentro de los aspectos mas importantes de resaltar de esta iniciativa de ley, se

encuentran los siguientes:

28



a) Se encuentra pendiente de que se apruebe desde el afio 2011. Se fundamenta e

b)

iniciativa en senalar que a pesar de que existe una Ley de Proteccion ai Consumidor
y Usuario, no es suficiente porque para los consumidores y usuarios en Guatemala,
no se ha cumplido lo estipulado en la ley, ya que los consumidores han sido objeto
de una serie de abusos y fraudes y se debe tomar cuenta que la falta de regulacion
en la relacién entre consumidores y proveedores a afectado a ambos, por lo cual no
se respetan equitativamente las reglas de la oferta y de la demanda, de manera que
mientras el ciudadano alcanza una cultura de consumo que le permita defenderse,
el mercado mejorara en todo sentido, no cabe duda que es preciso una institucion
que proporcione al consumidor y al usuario la asistencia minima que necesita en su

vida diaria, al final todos somos consumidores y usuarios.

Que la entidad Direccién de Atencién y Asistencia al consumidor y Usuario, no es
independiente y por ello, no se puede decir que se rige por un sistema légico y
coherente propio de la administracion publica, dando lugar a una serie de
limitaciones en perjuicio de la defensa de los derechos de los consumidores y
usuarios, principalmente si se refiere al caso de las quejas o denuncias que planteen
los consumidores cuando se trata de los servicios publicos, que en materia de
reclamos, efectivamente no pueden prosperar, porque el Estado se constituye en

juez y parte.

Que constituye un mandato legal, de acuerdo a lo que indica el Articulo 107 de la
Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, cuando indica que “en el plazo de cinco

afnos contados a partir de la vigencia de la presente ley, el Congreso de la Republica
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d)

debera emitir la disposicion legal pertinente para que la Direccion de Atencion y
Asistencia al Consumidor se convierta en Procuraduria de la Defensa del
Consumidor y del Usuario.", por lo que se hace inaplazable la creaciéon de la

Procuraduria en cumplimiento de las obligaciones parlamentarias.

El Articulo 1 es importante puesto que refiere los objetos y fines, y dice que la
presente ley es de interés publico y social, la cual tiene por objeto el establecimiento
de normas y procedimientos para regular los derechos y obligaciones que se
generan entre proveedores de bienes y servicios y los consumidores y usuarios en
los actos juridicos que realicen, con el fin de promover, divulgar y defender los
derechos de los consumidores y usuarios, en las relaciones entre proveedores o
prestadores de servicios sean estos publicos o privados, y los consumidores o
usuarios de estos. Las normas de esta ley son tutelares de los consumidores y
usuarios y constituyen un minimo de derechos y garantias de caracter irrenunciable
y contra su observancia no podran alegarse costumbres, usos, practicas, convenios

o estipulaciones en contrario.

El Articulo 5 crea la Procuraduria de los Defensa del Consumidor y Usuario y refiere
que se denominara PRODECO, como una entidad autébnoma y descentralizada, con
personalidad juridica y patrimonio propio; con independencia funcional, técnica,
administrativa y con competencia en todo el territorio nacional. Sera el ente rector en

materia de proteccion al consumidor y usuario”.

Dentro de las funciones que debe realizar esta entidad, se encuentran literalmente

las siguientes: 1. “Coordinar al Consejo Administrativo de Defensa al Consumidor y
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Velar por el respeto y cumpiimiento de ios derechos de ios consumidores o usuarios

y de las obligaciones de los proveedores o prestadores de servicios; 3. Aplicar las
medidas necesarias para propiciar la equidad y seguridad juridica en las relaciones
entre proveedores, consumidores o usuarios; 4. Recopilar, elaborar, procesar,
divulgar y publicar informacién para facilitar al consumidor y usuario un mejor
conocimiento de las caracteristicas de los bienes o servicios que se ofrecen en el
mercado; 5. Formular y realizar programas de difusion, capacitacion y cualquier otro
tipo de actividades, que permitan hacer del conocimiento publico los derechos del
consumidor y usuario; 6. Promover e impulsar investigaciones técnicas en el area de
consumo de bienes y uso de servicios; 7. Ejecutar las acciones administrativas en
materia de su competencia en los casos de presunta infraccién a las disposiciones
de esta ley y su reglamento; asi como aplicar las sanciones administrativas
establecidas en esta ley cuando corresponda; 8. Establecer procedimientos agiles y
conciliadores para la solucién de los conflictos de los que tenga conocimiento de
conformidad con la presente ley; 9. Celebrar todo tipo de convenios con
proveedores, consumidores, usuarios, camaras empresariales, entidades
gubernamentales, auténomas, centralizadas, descentralizadas, nacionales o
extranjeros a efecto de alcanzar los objetivos de la presente ley; 10. Vigilar porque la
oferta de productos y servicios se enmarque en los principios que rigen la economia
de mercado; 11. Dictar las medidas correspondientes cuando se origine una crisis
economica determinada por los entes competentes en bienestar de la economia
familiar; 12. Verificar que los proveedores de bienes y servicios cumplan con las
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disposiciones legales relacionadas con reglamentos técnicos o normas de cali

pesas y medidas para la actividad comercial o la salud de la persona humana,
pudiendo tomar las medidas administrativas necesarias en caso de incumplimiento,
en coordinacién con otras instituciones del Estado especializadas o encargadas de
su monitoreo; 13. Promover y apoyar la constitucion de organizaciones que velen a
los consumidores y usuarios, proporcionandoles la capacitacion y asesoria
necesaria; asi como promover y ejecutar nuevos o0 mejores sistemas o mecanismos
que faciliten a los consumidores y usuarios el acceso a bienes y servicios en
mejores condiciones de calidad y mercado; 14. Llevar un estricto registro de las
organizaciones que velen la proteccién de consumidores o usuarios debidamente
autorizados para su funcionamiento por parte de la procuraduria; La PRODECO
podra contratar los servicios de Organizaciones que desean defender a los
Consumidores y usuarios legalmente constituidos en el registro respectivo. Para el
efecto de realizar los estudios, investigaciones y ejecuciéon de proyectos en materia
de orientacioén, educacion, formacion, defensa y representacion de los consumidores
y usuarios, los que seran financiados por la PRODECO, el procedimiento de
financiamiento sera debidamente regularizado en el reglamento respectivo; 15.
Desarrollar de manera permanente directa o indirectamente una propaganda
general de verificacién y divulgacion de las mediciones de los servicios publicos, en
coordinacion con los entes administrativos especializados o responsables de su
monitoreo; 16. Dictar y aplicar las medidas administrativas en los casos en que se
presuman errores de calculo, de parte de los proveedores que afecten
econdmicamente los consumidores o usuario; 17. Velar porque las entidades
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y registro de los mismos. Para el efecto ia Procuraduria dispondra de una unidad

especifica; 18. Organizar, juramentar y coordinar las delegaciones departamentales
y municipales de la Procuraduria de Defensa del Consumidor y del Usuario que se
creen; 19. Orientar a la industria y al comercio respecto de las necesidades y
problemas de los consumidores y usuarios; 20. Denunciar los delitos que conozca
por razébn de sus atribuciones, accionar ante los érganos competentes para el
cumplimiento de sus funciones, contando con legitimacién procesal activa para
ejecutar sus resoluciones y para representar a los usuarios de forma independiente
o bien a las organizaciones de consumidores o usuarios que demanden su
intervencién; 21. Accionar ante el Ministerio Publico o a los Tribunales de Justicia,
para lo cual la PRODECO contara con legitimacién procesal activa, para ejecutar
sus resoluciones y para representar a los usuarios de forma independiente o bien a
las organizaciones que defiendan a los consumidores y usuarios que demanden su
intervencién; 22. Elaborar una memoria sobre los procedimientos administrativos
que se inicien en la Procuraduria indicando las partes involucradas, asi como las
sanciones administrativas establecidas; 23. Promover y realizar programas
educativos y de capacitacion en materia de orientacion al consumidor y usuario; asi
como prestar asesoria a consumidores, usuarios y proveedores; 24. Establecer
dependencias en las diferentes areas del pais que la Procuraduria determine
atendiendo la necesidad, su ubicacién geografica y de acuerdo a sus posibilidades

presupuestarias; 25. Podra publicar mensualmente en los medios de comunicacion
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masivos las sanciones consistentes en amonestacién publica; 26. Las demas que le

asigne esta ley’.

Las funciones establecidas con anterioridad, son indispensables ya que a pesar de que
existe una Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, no es suficiente porque para los

consumidores y usuarios en Guatemala, no se ha cumplido lo estipulado en dicha ley.

g) Respecto a la jerarquia el Articulo 11 refiere que el Procurador de Defensa al
Consumidor, quien podra denominarsele el Procurador, quien es la maxima
autoridad administrativa y ejecutiva de la Procuraduria, ejercera sus funciones con
absoluta independencia, pero en estricto apego a las disposiciones Constitucionales
y demas leyes vigentes en la Republica de Guatemala asi como a criterios técnicos
y legales; Desempenara el cargo bajo su estricta responsabilidad de conformidad

con las Leyes. Ejercera la representacion legal de la institucidn, pudiendo delegarla.

h) Existen sub procuradores, y se tendran delegaciones departamentales de defensa al
consumidor y usuario. Ademas, de delegaciones municipales de defensa al

consumidor y usuario.

i) Dentro de los derechos al consumidor que se regulan en este proyecto de ley, en el
Articulo 46 se establecen los siguientes: a) “La proteccidon a su vida, salud y
seguridad en la adquisiciéon, consumo y uso de bienes y servicios; b) La libertad de
eleccioén del bien o servicio; c) La libertad de contratacion; d) A la informacién veraz,
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suficiente, clara y oportuna sobre los bienes y servicios indicando condiciones de
adquisicion, si son nuevos, usados o reconstruidos, asi como también sobre sus
precios, caracteristicas cualidades, contenido y riesgos que eventualmente pudieren
presentar; e) La reparacion, indemnizacion, devoluciéon de dinero o cambio del bien
por incumplimiento de lo convenido en la transaccién y las disposiciones de ésta y
otras Leyes o por vicios ocultos que sean responsabilidad del proveedor; f) La
reposicion del producto o, en su defecto, a optar por la bonificacion de su valor en la
compra de otro o por la devoluciéon del precio que se haya pagado en exceso,
cuando la calidad o cantidad sea inferias a la indicada; g) A la educacién para un
consumo responsable, y el deber de celebrar operaciones de consumo con el
comercio establecido; h) La sostenibilidad de precios con el que se oferte,
promocione, publicite o marque ei producto; i} el establecimiento comercial
respectivo. La devolucion al proveedor de aquellos bienes que éste le haya enviado
sin su requerimiento previo. En este caso el consumidor o usuario no esta obligado
a asumir responsabilidad ni a efectuar pago alguno, salvo si se comprueba que el
consumidor o usuario ha aceptado expresamente el envio o entrega del bien o lo ha
utilizado o lo a consumido; j) Utilizar el libro de quejas o el medio legalmente
autorizado por la PRODECO, para dejar registro de su inconformidad con respecto a
un bien adquirido o un servicio contratado; k) A que se le garanticen los productos o
servicios que adquiera en la forma establecida por esta ley; |) Hacer efectivo su
derecho de retracto en la forma establecida por esta ley; m) A solicitar la restitucion
de lo pagado cuando el producto que se reciba no llene las caracteristicas
previamente solicitadas; n) Y los demas que contemple esta ley”.
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Es positivo que se regule lo concerniente a los derechos del consumidor y usuario, ya
que en Guatemala los consumidores y usuarios han sido objeto de una serie de abusos
y fraudes, y la falta de regulacion entre consumidores y proveedores a afectado a

ambos.

j) Las obligaciones de los consumidores y usuario son las siguientes: En el Articulo 47
se regulan: a) Comunicar por cualquier medio a la Procuraduria el conocimiento que
tuviere acerca de cualquier infraccion a obligaciones y prohibiciones a las que estan
sujetos los proveedores de bienes o servicios de acuerdo a la presente ley; b) Pagar
por los bienes o servicios en el tiempo, modo y condiciones establecidas en el
convenio o contrato. c) Utilizar los bienes y servicios en forma responsable de
conformidad con las especificaciones proporcionadas por el proveedor y cumplir con
las condiciones pactadas. d) Prevenir la contaminacion ambiental mediante el
consumo racional y sustentable de bienes y servicios; y el adecuado manejo de sus

desechos.

k) Se regula lo relativo a la organizaciéon de asociaciones y organizaciones que deben

velar por la defensa de los derechos de los consumidores y usuarios.
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CAPITULO IlI

3. Los derechos colectivos y difusos en materia de consumo

Se define al derecho de consumo como aquel “derecho del consumidor es la
denominaciéon que se da al conjunto de normas emanadas de los poderes publicos
destinada a la protecciéon del consumidor o usuario en el mercado de bienes y

servicios, otorgandole y regulando ciertos derechos y obligaciones”. 1

De esta definicidén y de lo que se entiende respecto al derecho de consumo, derechos y
obligaciones de consumidores, usuarios, de los proveedores de bienes o servicios, se
puede describir parte de la definicibn del derecho de consumo, los siguientes

elementos:

a) Es el conjunto de normas que tienden al restablecimiento de la libertad contractual
o libertad privada, de la libre prestacion del consentimiento en una economia de
mercado. Es decir, a la valida declaracion de voluntad unida a la nocién de

equilibrio.

b) Se denomina derecho de consumo, asimismo, a las normas, de distinta naturaleza

y origen, que atienden, también, por diversas vias, a la proteccion de los intereses

15 Reyes Lopez Maria José. Derecho privado de consumo Pag. 23
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juridicos y econdmicos, personales y sociales, de los consumidores. Es un derech

pluridisciplinar, carente de autonomia. No es una rama concreta del Derecho.

3.1 Caracteristicas

Caracteristicas fundamentales del derecho de consumo:

a) Se basa en que debe protegerse a la parte mas débil de las relaciones comerciales
o de consumo, dada la gran desigualdad existente entre consumidores y usuarios y

las grandes proveedoras de bienes y servicios.

b) Se caracteriza por la variedad de contratados de adhesién y derivado a las
caracteristicas de los mismo, se determiné la necesidad de proceder a equilibrar la
relacion contractual mediante medidas que controlen la calidad de los productos y
servicios, asi como en el caso de equilibrar las relaciones desiguales contractuales

que se suscitaban a través de los mismos.

c) El derecho del consumo cubre varios aspectos fundamentales de las relaciones

entre los productores y los consumidores y estos son:

» Los contratos de adhesién: prohibe las clausulas abusivas las cuales desequilibran

la relaciéon contractual en favor del proveedor de bienes y servicios y trata de
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asegurar al consumidor el conocimiento por anticipado de todas las condiciones
generales de la contratacion que el empresario pretende utilizar.

« Calidad de los bienes y servicios ofrecidos: requisitos minimos.

« Regulacién de la publicidad y de las ofertas dirigidas al publico.

» Establece procedimientos especiales para que los consumidores y las asociaciones
y organismos publicos creados para su defensa puedan defenderse y prohibir
ciertas practicas abusivas.

e Enumera un elenco de infracciones por parte de los empresarios y las
correspondientes sanciones a imponer por las autoridades competentes en materia

de consumo.

3.1.1 Principios fundamentales

Universalmente existen diez principios basicos para la proteccién de los consumidores

o usuarios los cuales son:

a) Compre lo que desee en donde desee.

b) Si no sirve, devuélvalo.

c) Normas de seguridad alimentaria y normas relativas a otros bienes de consumo.
d) Sepa lo que come.

e) Debe respetarse a los consumidores en los contratos.
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f) En ocasiones los consumidores pueden cambiar de opinion.
g) Mayor facilidad para comparar precios.

h) No debe engafiarse a los consumidores.

i) Proteccién durante sus vacaciones.

j) Indemnizaciones efectivas en caso de litigios transfronterizos.

En conclusién, de conformidad con el Articulo 3 de la Ley de Proteccion al Consumidor
y Usuario, claramente establece definiciones que se relacionan con el derecho de

consumo y estas son:

1. Se entiende por anunciante el proveedor que, mediante publicidad, se propone
ilustrar al publico sobre la naturaleza, caracteristicas, propiedades o atributos de los
bienes o servicios cuya produccién, intermediacién o prestacién constituyen el
objeto de su actividad.

2. Bienes: Son las cosas que por sus caracteristicas pueden ser apropiables y
enajenables.

3. 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.

4. Contrato de adhesion: Es aquel cuyas condiciones son establecidas unilateralmente
por el proveedor sin que el consumidor o el usuario pueda discutir o modificar su

contenido en el momento de contratar.
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5. Oferta: Practica comercial transitoria, consistente en el ofrecimiento al publico
bienes o servicios a precios mas bajos que ios habituales en el respectivo
establecimiento.

6. Promocién: Practica comercia | transitoria, cualquiera que sea la forma utilizada en
su difusién, consistente en el ofrecimiento al publico de bienes y/o servicios en
condiciones mas favorables que las habituales, con excepcion de aquellas que
impliquen una oferta.

7. 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 produccién, fabricacion, transformacién, importacion,
construccién, distribucién o comercializacion de bienes o prestacion de servicios a
consumidores o usuarios en el territorio nacional y por las que cobre precio o tarifa.

8. Publicidad: Comunicacién que el proveedor dirige al publico por cualquier medio,
para informarlo y motivarlo a adquirir o contratar bienes o servicios.

9. Servicio: Prestacion destinada a satisfacer necesidades e intereses del consumidor
0 usuario y que se pone a disposicién por el proveedor.

10.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 pulblico urbano vy
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 prestaciéon generalizada de estos servicios.
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11.Usuario: Persona individual o juridica que adquiere a titulo oneroso o por derecho
establecido legalmente, servicios prestados o suministrados por proveedores de
caracter publico o privado.

12.Direccion: Direccion de Atencion y Asistencia al consumidor, Dependencia
Administrativa del Ministerio de Economia, que podra abreviar DIACO o

denominarse la Direccion, para los efectos de la presente Ley.

3.1.2 Los derechos de los consumidores

Al respecto, el Articulo 4 de la ley de la materia, refiere lo siguiente: Sin perjuicio de lo

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

1. La proteccién a su vida, salud y seguridad en la adquisicion, consumo y uso de
bienes y servicios.

2. Lalibertad de eleccién del bien o servicio.

3. Lalibertad de contratacion.

4. La informacién veraz, suficiente, clara y oportuna sobre los bienes y servicios,
indicando ademas si son nuevos, usados o reconstruidos, asi como también sobre
sus precios, caracteristicas, calidades, contenido y riesgos que eventuaimente
pudieran presentar.

5. La reparacion, indemnizacién, devolucién de dinero o cambio del bien por
incumplimiento de lo convenido en la transaccién y las disposiciones de ésta y otras
leyes o por vicios ocultos que sean responsabilidad del proveedor.
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6. La reposicion del producto o, en su defecto, a optar por la bonificacion de su valor
en la compra de otro o por la devolucién del precio que se haya pagado en exceso,
cuando la calidad o cantidad sea inferior a la indicada.

7. La sostenibilidad de precios con el que se oferte, promocione o publicite 0 marque el
producto en el establecimiento comercial respectivo.

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

9. Recibir educacioén sobre el consumo y uso adecuado de bienes o servicios que le
permita conocer y ejercitar sus derechos y obligaciones.

10. 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.
3.1.3 Las obligaciones de los consumidores
Estas se encuentran reguladas en el Articulo 5 de la ley de la materia, y son las
siguientes:
1. Pagar por los bienes o servicios en el tiempo, modo, y condiciones establecidas en

el convenio o contrato.
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2. Utilizar los bienes y servicios en observancia a su uso normal y de conformidad
las especificaciones proporcionadas por el proveedor y cumplir con las condiciones
pactadas.

3. Prevenir la contaminacién ambiental mediante el consumo racional de bienes y

servicios.

3.2 Antecedentes del surgimiento de los derechos colectivos o difusos en el

derecho de consumo

No cabe duda que las sociedades se encuentran en constante cambio y de ello se
derivan una serie de relaciones sociales entre los seres humanos que aunado al hecho
de la globalizacion econdmica dentro de la cual se ha experimentado una sociedad
consumidora esas relaciones varian de una época a otra, y esto ha sucedido en el caso
de los intereses o derechos difusos o colectivos, pues era evidente de que la justicia
accionaba en contra de una persona individual o juridica Unicamente a favor .del
peticionario quien tendria que asistirle el derecho ademas de estar legitimado para
intervenir o accionar ante los tribunales de justicia, incluso, ante las autoridades
administrativas, sin embargo, esas situaciones han cambiado, y en el caso de

Guatemala, estan cambiando.
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humanos que solo se puede realizar o es realizable a través del fortalecimiento de las

instituciones en el caso de los Estados de Derecho y en donde se garantiza la libertad
de accién de los ciudadanos, ya sea en forma individual o colectivamente. Se ha dicho
que estos derechos surgen derivado de “La protecciéon juridica de los intereses
colectivos y difusos que nacen como consecuencia de la transformacion que la
sociedad ha venido experimentando especialmente a partir de la Segunda Guerra
Mundial, que se ha reflejado también en el surgimiento de nuevas formas de conflicto y
de mecanismos que se precisan para su soluciéon. La sociedad contemporanea ha sido
calificada como una sociedad de masas, en la que las relaciones son cada vez mas
complejas: hay agrupaciones de diversos tipo (partidos politicos, sindicatos,
asociaciones, etc.) o simplemente individuos afectados por infracciones del

ordenamiento juridico que tiene relevancia colectiva”.®

“Comparado con los distintos problemas juridicos tradicionales, el de la protecciéon
juridica de los intereses supraindividuales, especialmente en lo relativo a la proteccion
delos consumidores y usuarios, tiene una historia relativamente corta. Hasta finales del
siglo pasado, la figura del consumidor no tenia importancia en el orden econémico y
social, puesto que se pensaba que los mecanismos del mercado, dentro de un sistema
de equilibrios econdémicos, eran capaces por si mismos de asegurar su proteccién. Esta

situacion se vio pronto superada como consecuencia del desarrollo y desenvolvimiento

16 Aguirrezabal Grunstein Maite. Revista chilena de derecho. No. 2 Pag. 69
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econémico que gener6é una tendencia monopolistica dentro del mercado. El Estado
surge entonces como representacién de un poder institucionalizado y encomendado a
la proteccion de la libertad de los sujetos en cuanto a sus relaciones econémicas. Lo
anterior se manifiesta principalmente en el fenébmeno de la contratacién en masa, que
uniforma las clausulas contractuales y establece condiciones generales en la
contratacion como respuesta a la necesidad de distribuir productos o servicios

homogéneos”."”

3.2.1 Definicion de derechos colectivos o difusos

Se enmarcan dentro de lo que se ha conocido como derechos de tercera generaciéon o
derechos humanos de la solidaridad, encontrando su origen cientifico en la teoria de
Karel Vasak, sobre la dimensién internacional de los derechos del hombre refiere que
“en ella, junto a la reconocida distinciéon entre derechos civiles, politicos, econémicos y
culturales, habla de estos nuevos derechos, que son aquellos que proceden de una
cierta concepcion de la vida en comunidad, y solo se pueden realizar por la conjuncién

de los esfuerzos de todos los que participan en la vida social.”*®

Derivado de la definicion anterior, se puede establecer que los intereses difusos son
aquellos intereses supraindividuales de naturaleza indivisible de los que son titulares

sujetos indeterminados unidos por circunstancias de hecho y los intereses colectivos,

'7 Acosta Estévez, José. Tutela procesal de los consumidores. Pag. 209.
'8 Op. Cit. Pag. 210.
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esos intereses existe algun tipo de vinculacion juridica.

En la legislacién guatemalteca no se encuentran conceptualizados o definidos este tipo
de derechos, y mucho menos el procedimiento que debe seguirse para una debida

proteccion por parte del Estado a través de las autoridades correspondientes.

3.2.2 La organizacion de consumidores y usuarios a nivel internacional

Existen organizaciones de consumidores a nivel mundial, que han tenido efectos
positivos por su interés en participar en la defensa de los derechos de los consumidores
y usuarios, y se establecen algunas definiciones de lo que son las asociaciones de
consumidores y usuarios, como sucede en el caso de la Ley General para la defensa de
los consumidores usuarios de Espafa, que en el Articulo 23 indica que las
Asociaciones o bien organizaciones de consumidores y usuarios son organizaciones sin
animo de lucro, constituidas conforme a lo previsto en sus legislaciones y sus normas
de desarrollo, y el fin es la defensa de los derechos e intereses legitimos de los
consumidores, incluyendo su informacion, formacién y educacién, bien sea con caracter

general, bien en relacién con bienes o servicios determinados.
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3.2.3 La organizacion de consumidores a nivel nacional

En primer conviene hacer la reflexion que en el caso de la sociedad guatemalteca, es
muy dificil que se pueda organizar para velar por sus derechos, esto forma parte de los

niveles de cultura y costumbres que caracterizan a la sociedad.

De conformidad con la investigacion realizada, a pesar de que no han tenido una
difusion acerca de sus funciones a través de los distintos medios de comunicacion
social, funcionan en el pais las siguientes entidades de organizaciones de

consumidores y usuarios:

1. Asociacion Civil de Abogados y Profesionales por la Proteccion del Consumidor.

2. Asociacién para la Proteccion de Consumidores de Productos de Consumo Humano

consultivo para comercio con justicia y consumo responsable ( COYCORE)
4. Asociacién Liga del Consumidor —LIDECON-
5. Asociacién de Corredores de Seguros y Fianzas

6. Asociacion de Usuarios de Transporte Urbano y Extraurbano —AUTUE- 7. Instituto de

Investigacion para la Defensa del Consumidor —ong-
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8. Asociacion de Organizacién de la Defensa de los Intereses del Consumidor R reuin.
th..

Seguros y Fianzas Poseen estas entidades una regulacion especial.*®

También se encuentra funcionando la Coordinadora Nacional en Defensa de los
Derechos del consumidor de Guatemala,?® la cual se caracteriza por ser una
organizacion civil no lucrativa de servicio social, que surge en el afio 2007, y como
respuesta a las necesidades de la poblacion respecto de sus derechos econémicos, de
consumo y de salud. Seguln su misién es el construir conjuntamente con la poblacion
una mejor sociedad basada en la promocion y el fortalecimiento de los derechos de los
consumidores de bienes y servicios. Brindan acompafiamiento solidario consciente y
de calidad, especialmente a las personas y grupos mas vulnerables, en la bisqueda de

la mejora de las condiciones socioeconémicas y de salud de las familias en general.

Tienen personeria propia, y se encuentra legalmente inscrita desde el doce de marzo
del dos mil nueve, en el Sistema Unico del Registro Electrénico de Personas Juridicas

del Ministerio de Gobernacion de Guatemala.

19 www.diaco.com.htim. (consultado: 26-11-2015).
20 www.conadeco.com.htim. (consultado: 28-11-2015),
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3.2.4 Los servicios ptblicos y privados

Para poder efectuar una descripcion de varios conceptos o definiciones respecto a lo
que se debe entender por servicio publico y privado, conviene determinar que en el
primer caso, se parte en el hecho de que estos los proporciona el Estado, y que se
fundamentan esencialmente en lo que para el efecto establece el preambulo de la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, que entre los valores refiere que es
deber del Estado consolidarlo y legitimarlo en el caso de ser reconocido por la
sociedad, que es para la cual esta al servicio y se consagra dentro de ello, el bien
comun el cual se logra en parte, mediante una adecuada creacién y prestacion
ininterrumpida de los servicios publicos. A partir de alli, se desprende que los servicios
publicos son las actividades asumidas por érganos o entidades publicas o privadas,
creados por la Constituciéon o por ley, para dar satisfaccién en forma regular y continua
a cierta categoria de necesidades de interés general, bien sea en forma directa,
mediante concesionario o, a través de cualquier otro medio legal, con sujecién a un

régimen de Derecho publico o privado, segun corresponda.

El “Servicio publico es toda actividad técnica destinada a satisfacer una necesidad de
caracter general, cuyo cumplimiento uniforme y continuo deba ser permanentemente
asegurado, reglado y controlado por los gobernantes, con sujecién a un mutable
régimen juridico exorbitante del derecho privado, ya por medio de la Administracién

Publica, bien mediante particulares facultados para ello por autoridad competente, en
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beneficio indiscriminado de toda persona.” 2!

En general, se puede sefalar que el servicio publico es el medio o instrumento de que

la administraciéon publica se vale para lograr sus fines, el bienestar comin hacia los

particulares.

En cuanto a los servicios privados, cabe sefalar que en el servicio publico puede ser
prestado por empresas de caracter privado y que existe una distincién en cuanto a los
sujetos que intervienen y el objeto, por cuanto en el publico generalmente el animo no
es exclusivamente el lucro, lo contrario a lo que sucede en el caso de los servicios
privados. También en el publico generalmente, intervienen funcionarios estatales, en

cambio, en los servicios privados, exclusivamente personas de la iniciativa privada.

21 Fernandez Ruiz, Jorge. Servicios pliblicos municipales. Pag. 96
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CAPITULO IV

4. La necesidad de que se reforme la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario para establecer el procedimiento para el reclamo en materia de

intereses colectivos y difusos

De conformidad con el desarrollo de la presente investigacion y especificamente en
cuanto a la descripcion en parte de la normativa que se regula en la Ley de Proteccion
al Consumidor y Usuario, resulta evidente que no se establece nada en materia de los
intereses colectivos y difusos que puedan reclamarse por parte de las asociaciones de

consumidores o usuarios.

Esto es relevante si se toma en consideracién que existen una serie de servicios que
debieran tener un control por parte del Estado tanto en el orden publico como privado,
en pro de los derechos de los consumidores y usuarios, y que no se pueden en muchos
casos, estar legitimados individualmente para proceder a su reclamo, ello, desincentiva
o desmotiva la actitud o el fomento de la cultura de reclama sus derechos y aun mas el
hecho de la organizacion para ello, como pudiera ser a través de que se establezca un

procedimiento en la actual ley.
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4.1 La realidad nacional en materia de derechos colectivos o difusos

En la actualidad haciendo un andlisis de lo que sucede en las sociedades del mundo y
en el caso de la sociedad guatemalteca, resulta evidente la complejidad de las
relaciones sociales que se suscitan entre los seres humanos derivado de los avances
de la tecnologia, la produccién y el consumo masivo de bienes y servicios por parte de
consumidores y usuarios. En la doctrina se ha manejado en este tema lo relativo a los

derechos de tercera generacién en materia de Derechos Humanos.

Estos derechos persiguen la proteccion de intereses difusos, lo que quiere decir, es que
se trata de no derechos individuales, que pueden llevar un nombre y un apellido, sino
aquellos derechos que afectan en general a la colectividad y no necesariamente
individualmente, con el fin de ser reclamados ante la autoridad que tiene la obligacion
de que como en el caso de Guatemala, refiere el Articulo 1 y 2 de la Constitucion

Politica de la Republica de Guatemala de brindar bienestar comun a los ciudadanos.

Se puede situar como ejemplo lo que sucede con el medio ambiente y el reclamo que
se pueda realizar a la autoridad derivado de los dafios que pueda ocasionar que al final

de cuenta no afecta a una Unica persona, sino generalmente a una colectividad.
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En el caso de Guatemala, y derivado del anadlisis de la Constitucion Politica

Republica de Guatemaia, asi como de lo que establece la Ley de Proteccion a
Consumidor y Usuario, no existe una regulacion clara, precisa y que determine en que
consisten los derechos colectivos o difusos y por lo tanto, a pesar de que como se ha
analizado existen algunas instituciones que velan por los derechos de los
consumidores, es dificil que puedan actuar por no existir un procedimiento en la ley

especial como ya se ha referido.

4.2 Analisis legal e institucional de las consecuencias juridicas, sociales y

econdémicas

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, que regula el funcionamiento de la
Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor y Usuario, tiene por objeto promover,
divulgar y defender los derechos de los consumidores y usuarios, establecer las
infracciones, sanciones y los procedimientos aplicables en dicha materia. Refiere
también que las normas son tutelares de los consumidores y usuarios y constituyen un

minimo de derechos y garantias de caracter irrenunciable, de interés social y de orden

publico.

Sin embargo, al observar lo anterior, y se confronta con la realidad en cuanto a los

servicios publicos, es evidente de que la Direccibn de Atencién y Asistencia al
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Consumidor y Usuario en este caso, se convierte en juez y parte, y realmente es muy
dificil comprender que tendra las facultades de accionar como sucede en otros casos, y
no en servicios publicos, tomando en consideracién ademas, las mayores quejas que
se presentan se refieren a servicios basicos que muchos de ellas estan siendo
prestados por el Estado o bien en forma mixta, el Estado y la iniciativa privada. En
materia de derechos colectivos en forma incipiente se regula en el Articulo 6, la funcion
que pueden tener las asociaciones de consumidores y usuarios, y que deben
organizarse en entidades de caracter civil no lucrativas, y 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 Direcciéon de
Atencién y Asistencia al Consumidor. Lo anterior, pareciera que habilita a estas
entidades a actuar en el ejercicio de derechos colectivos o difusos, sin embargo, la
realidad evidencia que no es asi, sino que realizan acompafamiento a los legitimados,

asesoria, educacién, capacitacion, etc.

En el Articulo 8 se regula la importancia del registro de estas entidades para que
puedan funcionar, y circunscribe en esa accién Unicamente a la Direccién de Atencion y
Asistencia al Consumidor y Usuario. También limita de alguna manera el quehacer de
estas entidades, y no establece un procedimiento, si se toma en consideracién lo que
para el efecto indica el Articulo 9 que regula: Finalidades. Las organizaciones de

consumidores y usuarios tendran por finalidad:
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a) Promover, proteger y defender los intereses de los consumidores y usuarios.

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

complementarias.

c) Informar, orientar y educar a los consumidores y usuarios por cualquier medio de
difusién que consideren conveniente, en el adecuado ejercicio de sus derechos y en

el cumplimiento de sus obligaciones y brindarles asesoria cuando la requieran.

d) Estudiar y proponer medidas técnicas y legales encaminadas a la proteccién de los
derechos de los consumidores y usuarios, y efectuar o apoyar investigaciones en el

area del consumo.

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

ejercer personalmente las acciones que les correspondan.

f) Recopilar, recabar y difundir informacién publica que se considere conveniente para

los consumidores y usuarios.

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

dictadas para proteger al consumidor y usuario.

h) Recibir reclamos de consumidores o usuarios y presentar las denuncias

correspondientes.

i) Organizar y realizar estudios de mercado, de control de calidad, estadisticas de

precios y suministrar toda informacién de interés para los consumidores y usuarios.
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En los estudios sobre controles de calidad, se requerira la certificacion de

mismos por los organismos correspondientes.

De conformidad con lo anteriormente expuesto, es evidente de que el hecho de que no
se regule adecuadamente las instituciones propias que procuren la defensa de los
derechos de los consumidores y usuarios, provoca perjuicios unica y exclusivamente a

estos, que lo constituyen la gran mayoria de la poblacién guatemalteca.

Esta situacién ha sido la misma, si se considera que siempre han existido normas de
caracter administrativo en materia de derecho de consumo, y no como sucede en otras
legislaciones que temas como afectar la salud de los consumidores y usuarios,
constituyen hechos graves que son sancionados como delitos en los cédigos penales,
circunstancias que en el caso de Guatemala no es asi, si se hace una revision de la
normativa que Unicamente establece sanciones no relevantes para persuadir a los
proveedores de bienes o servicios de cometer ilegalidades o injusticias en contra de los
consumidores y usuarios, y esto se agrava si se toma en consideracion lo que sucede
en el caso de los derechos colectivos o difusos, que faltara mucho tiempo para que los
legisladores se preocupen por crear iniciativas y luego convertirlas en leyes respecto a
estos derechos. Una prueba de ello, es el hecho de que desde el dos mil ocho se
encuentra en estudio aun, sin aprobarse la iniciativa de ley que crea la Procuraduria de
la Defensa de los Derechos de los Consumidores y Usuarios, que a pesar de que la Ley

para la Proteccién de los Derechos de los Consumidores y Usuarios practicamente
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ordena que se debe crear esta institucion en un plazo determinado, eso a la fecha ha ~——
sobrepasado dicho plazo, sin que exista mayores preocupaciones al respecto por parte
de los legisladores, y mucho menos que procuren su aprobacion para beneficio de la

sociedad guatemalteca.

El hecho de que no exista una regulacion que establezca en que consisten los derechos
o intereses difusos vy los colectivos, claramente ocasiona perjuicio a los consumidores y
usuarios, organizados, a aquellas asociaciones y organizaciones en pro de los
derechos de los consumidores y usuarios que existen a la fecha en el territorio nacional,
teniendo graves consecuencias de caracter social, pues los consumidores y usuarios lo
representan la gran mayoria de la poblacion guatemalteca, y consecuencias de caracter
juridico, por incumplimiento de las obligaciones del Estado y sus instituciones, asi
también consecuencias de caracter econdmicas pues ocasiona graves perjuicios en el
reclamo de los derechos especificos en materia de los intereses colectivos y difusos
qué se relacionan a los derechos humanos de la tercera generacién, siendo un ejemplo,

los graves perjuicios a la salud que se producen en materia de medio ambiente, que

involucran otros derechos, etc.
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4.3 La importancia que entre en vigencia la iniciativa de Ley 4719 Ley Reguladora
para fortalecer los derechos de los usuarios y de las actividades comerciales

en los servicios publicos de telefonia.

Esta iniciativa contiene la Ley Reguladora para fortalecer los derechos de los usuarios y
de las actividades comerciales en los servicios publicos de telefonia. Dentro de los
aspectos mas importantes de senalar en cuanto a esta iniciativa, se encuentran los

siguientes:

1. Articulo 1. Objeto. La presente Ley tiene por objeto fortalecer los derechos de los
usuarios y de las actividades comerciales en los servicios publicos de telefonia
mediante su efectiva regulacion: 1.Sobre los requisitos para adquirir servicios de
telefonia fija, celular prepago y postpago, la adquisicion de aparatos telefénicos de
cualquier naturaleza, equipos de terminales méviles o celulares, asi como de tarjetas de
Médulo de Identidad del Suscriptor (SI M) y de tarjetas de tiempo aire de
telecomunicaciones 2.Sobre la prohibicién absoluta de reactivar terminales moviles o
celulares que hayan sido reportados como robados, hurtados, apropiados ilegalmente,
lo anterior con y sin utilizacién de violencia. 3. Sobre el Registro y Autorizacién de
numeros telefénicos, aparatos telefénicos, equipos de terminales méviles o celulares,
de tarjetas de Modulo de Identidad del Suscriptor (SIM) y de tarjetas de tiempo aire de
telecomunicaciones. 4. Sobre la libertad de migrar para el acceso de servicio de

telecomunicaciones conservando el nimero telefénico asignado.
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2. Articulo 2. Sujetos. Son sujetos de esta ley, los que dispone la Ley General de
Telecomunicaciones. Los operadores de redes moviles o fijas de telefonia, los usuarios
de telefonia y propietarios de aparatos telefénicos, terminales telefénicas méviles o
celulares, sea cual sea el tipo de servicio de telefonia de lineas fijas y de telefonia
celular prepago o postpago y aquellos que por sus actividades y funciones deben
observar lo establecido en este cuerpo normativo, porque distribuyen y/o comercializan

aparatos de cualquier naturaleza y servicios relacionados con las telecomunicaciones.

3. Sobre los requisitos para adquirir servicios de telefonia fija, celular prepago y
postpago, la adquisicion de aparatos telefénicos de cualquier naturaleza, equipos de
terminales moviles o celulares, asi como de tarjetas de Médulo de Identidad del
Suscriptor (SIM) y de Tarjetas de tiempo aire de telecomunicaciones. Articulo 3.
Contrato. Es obligatoria la suscripcion de éontrato para adquirir servicios de telefonia
fija, celular prepago y postpago, la adquisicién de aparatos telefonicos de cualquier
naturaleza, equipos de terminales méviles o celulares, asi como de tarjetas de Médulo
de Identidad del Suscriptor (SIM) y de tarjetas de tiempo aire de telecomunicaciones. El
contrato debera ser suscrito en original, entre cada uno de los operadores de redes
méviles o fijas de telefonia y el usuario que le solicite el servicio o el equipo o tarjeta
que pretenda adquirir. El contrato debera contener los requisitos que establece el
Cddigo de Notariado para la celebracidbn de escrituras publicas. El contrato debera
celebrarse con la legalizaciéon de la firma de ambas partes. El contrato debera incluir
todos los datos de identificacién de las partes contractuales, asi como la indicacién del
lugar para recibir citaciones y notificaciones y numero de NIT y debera tenerse como
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parte del mismo: 1. La fotocopia completa del documento de identificacién personal, ya
sea cedula de vecindad y/o Documento de identificacion Personai y/o paéaporte. La
fotocopia de una factura pagada de agua, energia eléctrica o de teléfono, donde conste
la direccién de la residencia del usuario, adjuntando fotocopia del testimonio de la
escritura donde conste que es su propietario y/o de algun familiar y/o la fotocopia del
contrato de arrendamiento del inmueble que sefiala como lugar de su residencia. 2. La
fotocopia del carnet del NIT y/o de la certificacién de la inscripcion del NIT, extendido
por la autoridad tributaria que corresponda. EIl contrato debera incluir lo siguiente: 1.
Namero telefénico asignado; 2. Identificacion de la marca, modelo, nimero de serie e
identificacibn de la tecnologia del equipo telefénico, terminal movil, celular; 3.
Identificacion del nimero de tarjeta del Médulo de Identidad del Suscriptor (SIM) para el
sistema Global para Comunicaciones Moviles (GSM); 4. Identificacién del Numero
Serial Electronico (ESN) del equipo Terminal mévil o celular; 5. Namero de Identidad de
Equipo Mdévil Internacional (IMEI), para el sistema GSM del equipo terminar moévil o
celular. 6. Identificacidon de la tarjeta tiempo aire que debera tener estampado el numero
de factura sobre la misma, asi como el nimero de autorizacién de la Superintendencia
de Telecomunicaciones -SIT-. Toda la informacién anterior debera alimentarse en
tiempo real en la base de datos que debe habiltar cada empresa de
telecomunicaciones registradas como operadores de redes moviles o fijas de telefonia
en la Superintendencia de Telecomunicaciones debiéndose escanear cada contrato

junto a los documentos que se identifican en este articulo.
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4. Sobre la Prohibicion absoluta para reactivar terminales moéviles o celulares. Articulo
4. Prohibicién Absoluta para la reactivacion de terminales moviles o celulares. Las
terminales moéviles o celulares que hayan sido reportados como robados, hurtados,
apropiados ilegalmente, lo anterior con y sin utilizaciéon de violencia, no podran ser
reactivadas por ninguna de las empresas de telecomunicaciones registradas como
operadores de redes moviles o fijas de telefonia en la Superintendencia de
Telecomunicaciones -SIT- y en la Superintendencia de Administracion Tributaria -SAT-.
Estas empresas deberan utilizar los mismos protocolos que utilizan las instituciones
bancarias para registrar las denuncias de tarjetas de crédito extraviadas y/o robadas
para obtener la suspensién temporal y/o definitiva de las mismas. Las empresas de
telecomunicaciones registradas como operadores de redes mdéviles o fijas de telefonia
en la Superintendencia de Telecomunicaciones -SIT- deberan contar con una base de
datos compartida entre éstas para su consulta y para la consulta de la SIT y el
Ministerio Publico, la que debera alimentarse simultaneamente en el momento mismo
de la presentacion de la denuncia, o tiempo real, ya sea personalmente o via telefonica.
Los datos del denunciante, deberan coincidir con los que se encuentran registrados en
la base de datos. La base de datos debera colocarse en la pagina web de las empresas
e instituciones identificadas en el parrafo anterior, identificando solamente los niumeros
telefénicos de los servicios de telefonia fija, celular prepago y postpago, los numeros de
los aparatos telefénicos de cualquier naturaleza, de los equipos de terminales moviles o
celulares, asi como los nimeros de las tarjetas de Médulo de Identidad del Suscriptor
(SIM) y de tarjetas de tiempo aire de telecomunicaciones. Estas empresas deberan
informar sobre estos eventos ilegales a las empresas de telecomunicaciones de la
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regién, indicando los datos de identificacién de los aparatos y de las tarjetas para que
no puedan ser habilitados en otros paises de la region. Para el efecto, la
Superintendencia de Telecomunicaciones -SIT- debera promover, dentro del plazo de
un mes, a partir de la vigencia de esta Ley, para que la Unidén Internacional de
Telecomunicaciones -UIT- y los organismos regionales y nacionales con competencia
en esta materia, promueva entre los Reguladores Estatales de Telecomunicaciones de
la Regién, la obligacion de compartir, recibir y procesar los datos, con la finalidad de

prevenir delitos transnacionales relacionados al sector de las telecomunicaciones.
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CONCLUSION DISCURSIVA

Existe un complejo y acelerado movimiento social no solo a nivel internacional sino que
nacional, encaminado a resguardar los derechos de los consumidores y usuarios, asi
como de intervenir ante las autoridades publicas o privadas en atencién a estos
derechos, ademas, se fortalece esta forma de organizacién con el surgimiento de los
denominados derechos colectivos o difusos, que en materia de derechos humanos,
conforman los derechos de tercera generacién, y que permite determinar que las
autoridades tienen que modificar los esquemas tipicos de tutela jurisdiccional, y
adecuar los mecanismos procesales para la defensa de este tipo de derechos, no solo

a nivel administrativo, sino judicial.

Ante la inexistencia de definiciones relacionadas al presente tema, y mucho menos, la
afectacion que produce no contar en nuestra Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario con un procedimiento para hacer viable estos derechos, provoca perjuicio a los
consumidores y usuarios organizados, lo cual como se determiné en otras legislaciones
ya existe este tipo de regulacién, aunado al hecho de que estan surgiendo
organizaciones o0 asociaciones de consumidores y usuarios que podrian intervenir a
favor de los derechos colectivos o difusos tan necesarios en aras de una convivencia
social y pacifica y como deber del Estado. Por lo tanto es necesario reformar la Ley de
Protecciéon al Consumidor y Usuario por para que se implementen el procedimiento
para el reclamo en materia de los intereses colectivos y difusos, estableciendo
claramente las acciones de interés colectivo y de interés difuso.
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