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PRESENTACION

Mi tema de tesis intitulado: Publicidad engafosa como medio para la estafa en el
comercio guatemalteco, se enmarca dentro del campo del derecho mercantil y el
derecho penal y encuadra en un caracter cualitativo en donde se analiza el significado
de la publicidad engafosa, las causas por las cuales se da la misma, y las posibles
soluciones que se podrian emplear para erradicar la presente problematica ya que por
medio de la publicidad engafiosa se estafa a los consumidores y usuarios afectando de
esta manera el ambito patrimonial no solo de la persona individual, sino de la sociedad

en general.

La existencia de esta problematica es bastante significativa por la falta de normas
especificas que sancionen a los que no cumplan con lo que esta regulado en la
legislacion, toda esta problematica fue estudiada en el presente afio y en el territorio de

la Republica de Guatemala especificamente en la ciudad de Guatemala.

La esencia de la tesis se encuentra encaminada a establecer posibles soluciones para
poder contribuir con la erradicacion de la publicidad engafiosa en el medio y que los

infractores paguen por los hechos realizados.

El sujeto de la investigacion, son los consumidores y usuarios que se ven afectados por
la falta de escrupulos de los proveedores y el objeto de la investigacion es determinar

las causas para erradicar la problematica existente.



HIPOTESIS

La falta de una ley especifica que regule las sanciones para todos aquellos
proveedores que utilicen la publicidad engafosa, como medio para estafar a los
guatemaltecos, provocando de esta manera que los consumidores y usuarios sean

afectados en su patrimonio.



COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Se comprobé la hipétesis formulada en el trabajo de tesis denominado: Publicidad
enganosa como medio para la estafa en el comercio guatemalteco, y la misma se dio a
conocer a través de los métodos analitico, por medio del estudio de las causas y
elementos que conforman la problematica a tratar, para observar las causas y los
efectos producto de la publicidad enganosa y el método sintético, analizando cada uno
de los elementos encontrados a través del método analitico y las técnicas documental,
por la reunién, interpretacion, evaluacién de los temas abordados en la presente
investigacion aportados por distintos expertos en la materia y de fichas bibliograficas,

ya que facilita el orden de ideas y el acopio de la informacién.
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INTRODUCCION

El presente tema de investigacién fue objeto de estudio y analisis siendo una
problematica que hoy afecta a la poblacion guatemalteca, estafando a todas las
personas que somos consumidores de algun bien o servicio, lamentablemente no
existe una norma juridica clara que regule y sancione a todos aquellos proveedores
que no cumplen con lo establecido en la Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario,
Decreto numero 06-2003, especificamente en el Articulo 20 el cual se refiere a que se
prohibe la publicidad enganosa que induzca al consumidor o usuario a error mediante
ardid o engaiio, para defraudarlo en su patrimonio en perjuicio propio o de tercero.

Con la hipétesis formulada se comprobd que hace falta una ley especifica que regule
las sanciones que deben tener los proveedores al incumplir con lo establecido en la
norma, tanto en el ambito administrativo como penal.

E! objetivo general de la investigacidon es determinar las causas por las cuales se da la
publicidad engafiosa y proponer posibles soluciones para que la presente problematica,
se pueda ir erradicando dia a dia y de esta manera no afectar la economia de la
poblacién guatemalteca.

El objetivo especifico se logra paso a paso cumpliendo primeramente con las normas
establecidas en la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario y lo regulado en la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, referente a la proteccion que
deben tener tanto los consumidores como los usuarios de los distintos bienes y
servicios que salen a la venta en el comercio guatemalteco.

El desarrollo de la tesis se realizé en cuatro capitulos: el primer capitulo sefala a la
publicidad, el segundo capitulo indica la proteccidn a los consumidores y usuarios, el
tercer capitulo trata acerca de la publicidad engafosa y el cuarto y ultimo capitulo
estudia la legislacion aplicable a la proteccién del consumidor en Guatemala.

(i)



Los métodos empleados fueron el analitico y sintético. Las técnicas utilizadas fueronla

documental y las fichas bibliograficas.

La recomendacién fundamental que puedo aportar para poder resolver la problematica
a tratar es la creacion de una ley especifica que regule sanciones a los proveedores
que incumplan con lo establecido en la Constitucidn Politica de la Republica de
Guatemala y la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, referente a la publicidad
enganosa y los derechos que poseemos todos los consumidores y usuarios.

(ii)



CAPITULO |

1. Publicidad

La publicidad es una forma de comunicacién que intenta incrementar el consumo de
un producto o servicio, insertar una nueva marca o producto dentro del mercado de
consumo, mejorar la imagen de una marca o reposicionar un producto o marca en la
mente de un consumidor. Esto se lleva a cabo a través de campanas publicitarias que
se difunden en los medios de comunicaciéon siguiendo un plan de comunicacién
preestablecido.

A través de la investigacion, el analisis y estudio de numerosas disciplinas, tales como
la psicologia, la neuroeconomia, la sociologia, la antropologia, la estadistica y
la economia, que son halladas en el estudio de mercado, se podra, desde el punto de
vista del vendedor, desarrollar un mensaje adecuado para una porcién del publico de
un medio. Esta porcién de personas, que se encuentra detalladamente delimitada, se
conoce como publico objetivo o target.

1.4. Definiciones

“La publicidad es un conjunto de medios que se emplean para divulgar o extender la
noticia de las cosas 0 de los hechos, asi también la divulgacion de noticias 0 anuncios
de caracter comercial para atraer posibles compradores, espectadores o usuarios.” !

“La publicidad es una forma pagada de comunicacién impersonal que se transmite a los
consumidores a través de medios masivos como television, radio, peridédico, revistas,
correo directo, vehiculos de transportacion masiva y exhibidores exteriores” segun

! Diccionario de la Real Academia Espaiiola. Pag. 35
1



William M. Pride.” 2

La publicidad es el conjunto de estrategias con las que una empresa da a conocer sus
productos a la sociedad. La publicidad utiliza como principal herramienta los medios de
comunicacioén, estos son tan diversos y tienen tanta expansién e impacto en el publico
en general que es fundamental para el comercio en general.

Para la American Marketing Association, la publicidad consiste en “la colocacién de
avisos y mensajes persuasivos, en tiempo o espacio, comprado en cualesquiera de los
medios de comunicacién por empresas lucrativas, organizaciones no lucrativas,
agencias del estado y los individuos que intentan informar y/o persuadir a los miembros
de un mercado meta en particular o a audiencias acerca de sus productos, servicios,
organizaciones o ideas.” 3

Si un producto no es publicitado, dificilmente las personas lo conoceran y se referiran a
él como algo de buena calidad respecto al nombre que posee. La publicidad es una
estrategia de marketing para posicionar los productos en el mercado global, su
participacion en la expansion de las empresas es precisa y necesaria. El
correspondiente factor que se emplea para la diversificacién de bienes y servicios es
referencial, pero lo que se busca es que el impacto en la sociedad sea aceptable, para
darle paso al consumismo activo.

La consideracién que el publico pueda tener del producto depende de la aceptacion
que tenga este de la publicidad. Por lo general, la cantidad de productos iguales pero
de diferente marca crea una competencia en el mercado, estas rivalidades hacen que
las estrategias publicitarias sean mas fuertes, mas consistentes y que enmarquen la
calidad del producto, asi como también dan garantia de la buena elaboracion de éste.

Existen varias formas de publicidad, la mas popular hace referencia del producto o

2 http//http.//conceptodefinicion.de/publicidad (Consultado: el 20 noviembre de 2016).
3 https:/Awww. merca20.com/definicion-de-publicidad/ (Consultado 20 de noviembre de 2016).
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servicio con un eslogan (slogan) publicitario pegajoso, simpatico y facil de recordar,

para esto se hacen anadlisis y estudios psicolégicos de los consumidores a fin de
distinguir que es lo que seria agradable a la vista.

Hay publicidades que son comparativas, por lo general, buscan destacar las cualidades
de su producto respecto a otros de la misma clase, rara vez se ha visto en el medio
publicitario una campafa de propaganda que desprestigia a otra marca de forma
directa. La publicidad es la herramienta que busca expandir el espectro de productos o
servicios, la relacion de estos con la sociedad en general depende principalmente de la
calidad y de la buena referencia que se tenga de estos, es crucial para las compaiiias
manufactureras, mantener una cara fresca y jovial frente al publico. Cabe destacar que
hay companias especializadas en la producciéon de publicidad, mientras otras estan
capacitadas para hacer la publicidad de sus productos.

1.2. Historia

Los origenes de la publicidad se remontan a la antigliedad. Uno de los primeros
métodos de publicidad consistia en pintar los anuncios en los muros. Los arquedlogos
han encontrado numerosas muestras de esta técnica, en especial en la antigua Roma y
en Pompeya. Un anuncio desenterrado en Roma informa sobre un terreno puesto a la
venta y otro encontrado en una pared de Pompeyo anuncia una taberna situada en otra
ciudad.

Durante la Edad Media se desarroll6 una técnica simple pero muy efectiva, que
consistia en anunciar de viva voz eventos y productos, gracias a los pregoneros,
personas que leian noticias en publico, 0 comerciantes que anunciaban sus productos.

Aunque hay anuncios graficos desde la antigliedad, la publicidad impresa no se
desarrollé en realidad hasta la aparicién de la imprenta. La marca registrada mediante



un signo bidimensional o tridimensional que simboliza una empresa o un producto-::: -

apareci6 por primera vez en el siglo XVI, cuando los comerciantes y los miembros de
los gremios empezaron a disponer estos simbolos a la entrada de sus tiendas. Entre

las marcas que han sobrevivido de esta época destaca la barra rayada de los barberos.

A finales del siglo XIX muchas empresas estadounidenses empezaron a vender sus
productos en envases que llevaban impresa la marca. Este hecho marcé un hito en la
historia de la publicidad, puesto que antes los productos domésticos como el azucar, el
jabén, el arroz, la melaza, la mantequilla, la leche, la manteca, las alubias (frijoles), los
caramelos y dulces y los alimentos en escabeche se vendian a granel, por lo que los

consumidores no habian conocido hasta entonces al productor.

Tras la | Guerra Mundial, la industria publicitaria estadounidense crecié hasta el punto
gue se convirtibé en la marca registrada de los propios Estados Unidos. Este crecimiento
se vio impulsado por numerosos avances tecnolégicos; el crecimiento de la industria
estadounidense provocd nuevos inventos y mejoras técnicas que beneficiaron a otras

industrias.

La aparicién de la electricidad contribuyé a la creacion de anuncios luminosos; el
fotomontaje y otras mejoras en las técnicas de impresién ayudaron tanto a editores

como a los departamentos de publicidad de periddicos y revistas.

El invento mas significativo de la posguerra fue la televisién, un medio que forz6 a la
industria publicitaria a mejorar sus técnicas comerciales utilizando medios visuales y

sonoros.*

Por ende la televisibn es uno de los inventos mas significativos en materia de la

publicidad ya que es por medio de la cual se llega a mas consumidores y usuarios.

4 SuheyilOcio Esquivel. Breve historia de la publicidad. Pag. 20
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1.3. Objetivos de la publicidad

La publicidad informa al consumidor sobre los beneficios de un determinado producto o
servicio, resaltando la diferenciacién por sobre otras marcas. Uno de los principales
objetivos de la publicidad es crear demanda o modificar las tendencias de demanda de
un producto o (bien o servicio) marca. Entendiendo que la comercializaciébn busca
identificar el mercado apropiado para cada producto, la publicidad es la comunicacién
por la cual la informacién sobre el producto es transmitida a estos individuos (publico
objetivo). Los anuncios intentan generalmente encontrar una USP (del inglés Unique
Selling Proposition, Gnica proposicién de vender) de cualquier producto y comunicaria
al usuario. Esto puede tomar la forma de una caracteristica unica del producto o de una
ventaja percibida; frente a la competencia creciente dentro del mercado, debido a los
crecientes de sustitutivos, cada vez se produce mas creacién de marca en publicidad.
Esta consiste en comunicar las cualidades que dan una cierta personalidad o
reputacion a una marca de fabrica, es decir, un valor de marca que la hace diferente a
las de su competencia.

La publicidad no es una técnica Unica sino que se adapta a las necesidades de
infinidad de productos, compaiiias y estrategias de mercado, por lo tanto sus objetivos
y funciones varian segun el autor. Tal como menciona William H. Antrim: “El verdadero
objetivo de la publicidad es vender, influir en el receptor del mensaje en forma tal que
compre un producto o un servicio o0 acepte una idea.” 5

“La finalidad de la publicidad es lograr un objetivo que se compagine con las metas de
la empresa, entre las cuales pueda estar la maximizaciéon de beneficios a largo plazo, la
estabilidad, el crecimiento, la responsabilidad social y otras muchas. La funcién de la
publicidad para lograr sélo objetivos, es promover el producto 0 hacer propaganda de la
compaiiia: es decir, crear ventas actuales o futuras, o dar a la empresa renombre y
popularidad que le merezca el respeto del publico, para que la considere una empresa

® Objetivos de la publicidad. Pag. 56.



con que puedan hacer negocios.” ©

La finalidad fundamental de publicidad es dar a conocer el producto para posicionarlo
dentro del mercado y poder darle a la marca y a la empresa renombre.

1.4. Elementos de la publicidad

Para Allen Tomas Thomson los elementos o factores que intervienen en la actividad
publicitaria son: “a) fuente, b) emisor o codificador, ¢) cddigo (reglas del signo,
simbolo), d) mensaje primario (bajo un cddigo), e) receptor o decodificador, f) canal, y
g) la retroalimentaciéon o realimentaciéon (feed-back, mensaje de retorno o mensaje

secundario)”.’

Mientras que para la mayoria de los autores los elementos principales son los
siguientes:

- Emisor

Es el encargado de definir los objetivos publicitarios, los medios publicitarios y los
mensajes publicitarios que seran enviados al receptor (publico). El emisor es el negocio
0 empresa que lanza la campaiia publicitaria.

- Objetivo publicitario

Es el objetivo que se pretende alcanzar al hacer uso de la publicidad, por ejemplo, el de
dar a conocer la existencia de un nuevo producto, el de informar sobre sus principales
caracteristicas, el de persuadir o motivar su compra, el de hacer recordar su existencia.

6 http:/mwww.agendistas.com/objetivos-publicidad/ (Consultado: 1 de enero del 2017).
” publicidad comunicacién. Pag.50.
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- Medio o canal publicitario

Es el medio o canal a través del cual se envia el mensaje publicitario al publico
objetivo; ejemplos de medios publicitarios son: la television, la radio, diarios, revistas,
internet, correo tradicional y electrénico, ferias, campanas, eventos, afiches, carteles,

folletos, volantes, etc.
- Mensaje publicitario

Es el mensaje que se envia al publico objetivo a través de los medios o canales

publicitarios.

1. Debe senalar las principales caracteristicas, beneficios o atributos del producto.
Debe estar compuesto de un lenguaje claro, fluido y facil de entender.

2. Debera captar la atencion del consumidor y debera ser un mensaje veraz, no se

debe ofrecer algo que el producto no posea o algo que no se pueda cumplir.
1.5. Caracteristicas de la publicidad

Por lo que la publicidad en su actividad diaria resalta sus caracteristicas principales

siendo estas:
- Persuasion

“La publicidad se caracteriza por tratar de persuadir al publico sobre los beneficios de
algun producto o servicio determinado, exponiendo las virtudes del mismo y en algunos
casos ocultando sus defectos o deficiencias, procurando persuadir a los receptores del
mensaje sobre la conveniencia de adquirir tal o cual producto o de un determinado

servicio, en detrimento de otros a los cuales en ocasiones se les hace mala publicidad,



exponiendo defectos reales o inexistentes”. 8

- Informar

Busca informar sobre aquello que se publicite, dando detalles sobre el servicio o
detalles del producto, para que el receptor tenga una idea pormenorizada del objeto

gue se promociona.

- Originalidad

Mediante la originalidad se busca no caer en la monotonia que causa que las personas
evadan la publicidad, con ello logra llamar su atencién para luego enfocarla en aquello

qgue se esté anunciando.

- Novedad

Se trata de hacer ver como una novedad aquello que se publicita, o que aquello que ya
se conoce tiene algun cambio significativo que le convenga de alguna manera al

posible cliente o comprador.

- Constancia

Es comun que los anuncios publicitarios tanto en medios electrébnicos como impresos,
se repitan para que la informacion quede reforzada en la mente de quien vea o

escuche la publicidad.

8 http://www.ejemplode.com/53-conocimientos_basicos/3439-caracteristicas_de_la_publicidad.html
(Consultado: 12 de diciembre de 2016).
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- Frases publicitarias

Se utilizan frases pegajosas con las que se mantenga el mensaje o parte del mensaje
en la mente del receptor, ya sea de forma consciente o inconsciente, para que el
producto esté presente en la mente de la persona y predisponerla favorablemente a
aquello que es publicitado.

- Herramientas

Se usan herramientas como musica e imagenes que se mantengan en la mente
consciente o inconsciente, y que el cerebro relacione con el producto, o que la mente
relacione el producto con algin evento placentero o agradable. Ejemplo de ello seria
que un determinado jabdén ademas de limpiar el cuerpo, diera la sensacién de
bienestar, introduciendo imagenes de una persona que use dicho jabén y que esa
persona se sintiera bien al usarlo, haciendo que de manera inconsciente el receptor de
la publicidad, se haga la idea de que al usar ese producto él sentira dicha sensacion de
bienestar.

Entre las herramientas que usa la publicidad esta la musica o el uso de determinados
sonidos, con los que se llama la atencién de la persona, o tratan de influir en su animo.
Otra herramienta muy usada son las imagenes coloridas, con las que se llama la
atencion de la persona hacia el anuncio.

- Medios para llegar al puablico

La publicidad se vale de diversos medios para poder llegar a la mayor cantidad de
personas posibles, desde medios impresos tales como carteles de tamaios varios,
hasta textos e imagenes dentro de periédicos, revistas, gacetas, libros, e incluso cartas,
(estas Ultimas suelen hacerse de forma relativamente personalizada, para dar la



ios

impresion de cierta familiaridad con la persona a la que se dirige), 0 como los m
electrénicos, como radio, television, telefonia fija y movil, e internet, en donde se - ¢
introduce la publicidad en las diversas paginas que son ingresadas por un usuario,

combinando textos, imagenes, videos y sonidos.®
1.6. Tipos de publicidad

Las empresas pueden utilizar diferentes tipos de publicidad para alcanzar determinados
objetivos de comunicacidén comercial. La publicidad puede comunicar los beneficios de
un producto, generar clientes potenciales para el seguimiento de las ventas, construir la
reputacion de una empresa o comparar productos de una empresa y de sus marcas
frente a sus competidores. También forma parte de un programa comercial integrado
cuando se utiliza en conjuncién con la venta directa, las campafias de relaciones
publicas, medios sociales o las herramientas comerciales en linea.

1.6.1. Publicidad de productos

La publicidad de los productos comunica las caracteristicas y beneficios de dicho
producto a los clientes actuales y potenciales. Las empresas utilizan la publicidad del
producto cuando quieren lanzar aquellos nuevos, anunciar los cambios en los
productos existentes o aumentar las ventas de los mismos. Los anuncios de los
productos deben reflejar el interés de la audiencia a la que se destinan.

Un anunciante desarrollando una campaina para un producto alimenticio, por ejemplo,
podria crear mensajes y seleccionar los medios que atraigan a un vasto publico
consumidor. Una campaia para un producto comercial, como una maquina o
herramienta, utilizaria los medios de comunicacién que atraigan a los diferentes grupos
que influyan en una decisién de compra, incluyendo los gerentes de planta, ingenieros

® http://www.ejemplode.com/53-conocimientos_basicos/3439-caracteristicas_de_la_publicidad.htmi
(Consultado: 12 de diciembre de 2016).
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de produccion y los directores de finanzas.

1.6.2. Publicidad corporativa

Las campafas publicitarias corporativas juegan un papel importante en la
comercializacién del negocio a negocio, especialmente para las empresas que tratan
de ganar una gran venta o contrato. EIl comprador eventual evalla la empresa, asi
como al producto cuando esta eligiendo un proveedor. Buscan proveedores que tengan
la capacidad de ofrecer productos de calidad a tiempo. La publicidad corporativa ayuda
a construir la confianza entre los clientes actuales y potenciales mediante la
comunicacion de mensajes sobre la capacidad de su empresa y sus recursos, su
posicién de mercado y la estabilidad financiera.

1.6.3. Publicidad de respuesta directa

La publicidad de respuesta directa alienta los clientes potenciales a que registren sus
datos, por lo general a cambio de una oferta de incentivo, como un regalo gratuito, un
descuento especial o la copia de un informe de negocio para clientes potenciales. El
anuncio incluye un mecanismo de respuesta, como un cupén de respuesta, numero de
teléfono, direccidén de correo electrénico o direccion de pagina Web. La informaciéon que
obtengas de las respuestas proveera una iniciativa que tu fuerza de ventas o equipo de
telemarketing puede seguir para crear oportunidades de venta de noticias. También
puedes utilizar la publicidad de respuesta directa para vender los productos
directamente a los clientes. Incluye informacién sobre el producto, junto con un precio y
datos de contacto para solicitario.

1.6.4. Publicidad financiera

“La publicidad financiera puede ayudar a tu compaiiia a atraer fondos si estas
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planeando hacer crecer tu negocio o realizar una inversién importante. La publicidad en
las secciones financieras o de negocios de los periédicos y revistas puede dar a
conocer tu empresa entre los analistas, accionistas, inversores potenciales y asesores.
La publicacion de los resultados financieros, junto con importantes novedades, como
los contratos importantes o lanzamientos de nuevos productos, mantiene a tu audiencia

actualizada con el desempefio de la misma.” '

Los distintos tipos de publicidad buscan un fin especifico pero cada uno de ellos tiene
un objetivo en comun el cual es dar a conocer sus productos para poder posicionarse
dentro del mercado y de esta manera aumentar sus ganancias.

1.7. Medios publicitarios

La publicidad es un proceso de comunicacion masivo que busca promover la venta de
un articulo, servicio. El objetivo del anunciante es persuadir al receptor.

- Los medios publicitarios

Son los canales que los publicistas utilizan para lograr este proceso. Cinco principales
medios publicitarios son la prensa, la radio, la televisidon, la publicidad en exteriores e
internet. !

- La prensa (periédicos, revistas)

Es un medio con alto nivel de credibilidad y gran flexibilidad geografica. La mayor
fuente de ingresos en los periédicos por concepto de publicidad es gracias a los
vendedores locales y los anuncios clasificados.

' WorldFederation of Advertisers. El papel y el valor de la publicidad. P4g. 42.
" Esteban Sabbione, Principales medios publicitarios. Pag. 10.
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- La television

Llega a un alto nimero de personas, es un medio caro y de gran impacto. Se utiliza

para anunciar productos o servicios de amplio consumo.

- La radio

Tiene varias fortalezas como medio de publicidad: selectividad de audiencia, muchos
oyentes fuera de casa, bajos costos unitarios y de produccién, oportunidad y flexibilidad
geografica. Los anunciantes locales son los usuarios mas comunes de la publicidad a
través de la radio, por lo que contribuyen con mas de tres cuartas partes de todos los

ingresos de ese medio.

- Internet

Representa una publicidad de bajo costo, que llega de forma personalizada al lector y
en cualquier parte del mundo. Es una gran oportunidad para pequefas empresas. Sin
embargo, a pesar de las ventajas, el consumidor suele ignorar estos mensajes debido a

la saturacion.

- Los medios exteriores

Llegan a todo ciudadano, a que se concentran en lugares publicos. El mensaje es

sencillo, mucha imagen y poco texto.
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1.8. Efectos de la publicidad

Como resultado de los estudios efectuados sobre la publicidad y sus manifestaciones
en el comportamiento de la sociedad moderna, refleja que ésta se ve afectada por
diversos tipos que la impulsan en su desarrollo. De ahi la necesidad que recubre el
analisis en forma precisa a través del conocimiento de sus causas y los corrientes
efectos.

Asi se observa que los efectos de la actividad publicitaria tienden a polarizarse en tres
grandes sectores que son: a) Efectos econdmicos, b) Efectos sociales, c) Efectos

juridicos.

- Efectos econémicos

José Luis Munuera Aleman y Ana Isabel Rodriguez, establecen de una forma mas
especifica estos efectos ya que lo estudian desde el punto de vista del mercadeo,
definiéndolo como: “todos los sectores de la economia que ayudan a la publicidad,
porque mientras la agricultura y la industria realizan el proceso de produccion,
aprovechamiento los recursos materiales, asi como las materias primas; el comercio
actua como vehiculo de esa produccién, siendo un intermediario entre la produccién y
el consumidor, estimulando las compras e influyendo sobre la oferta y la demanda,
procurando el bienestar del consumidor por medio de una economia dinamica y de
expansion estableciendo un vehiculo de relaciéon formada por las bases de la economia

que son la produccion, la comercializacion y el consumo.” 2

Se relaciona con la produccién porque sin publicidad los consumidores no conocerian
que existen productos y servicios que pueden satisfacer sus necesidades, ayudando a
la creacion de mercado al dar a conocer al consumidor las caracteristicas de los bienes

y servicios que el anunciante le ofrece en venta; o en otro caso, ampliando los

'2 Estrategias de marketing, Pag. 23.
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mercados ya existentes, que pueden ser tanto en forma vertical o sea al aumentar los
estratos sociales de consumidores del producto y servicio, 0 en una forma horizontal
donde lo que se busca ampliar es el uso del producto y servicio, tomando en
consideracion que el anunciante de un determinado producto es a su vez de otro.

Entre los aspectos mencionados cabe prestar mayor atencién al influjo de la publicidad
sobre el comportamiento de la curva de oferta y la demanda de satisfactores, donde se
ha podido establecer que el impulso mercadoldégico aplicado a un determinado
producto llena paradéjicamente las necesidades creadas en el consumidor, lo que
origina una mayor inversion de bienes o satisfactores.

Por otro lado, es también necesario considerar el efecto que la publicidad tiene sobre la
fijacion de precios. Contra lo que generaimente se cree la inversién realizada en
compafas publicitarias tiene en todos los casos un descenso en el nivel de precios al
consumidor, porque incide principalmente en que a una mayor demanda se deriva una
mayor produccién en gran escala que genera nuevos métodos de produccién en serie,
investigacion orientada al uso de nuevos materiales que viene a reducirse el costo y
hacerla mas accesible a la mayoria de estratos dentro de la sociedad en que se

promueve.

No hay que perder de vista el factor de la demanda y el precio que es un indicador
altamente representativo dentro de los estudios macroecondémicos en relaciéon a las
variaciones y tendencias de las curvas de demanda las que inciden en ultima instancia
en las corrientes publicitarias, al satisfacer las necesidades del consumidor.

Otro factor econdémico afectado por la publicidad es el concerniente al alto coeficiente
de la rotacion de la existencias pues como resultado directo de la campana publicitaria
aumentada la demanda de productos lo que incide en una rapida liberacion de
capitales detenidos en el sector existencia pudiéndose utilizar una nueva inversion y al

15



en mayor volumen, el tiempo de estancia en la bodega es minimo.

Ademas, se tiene relacién directa con la alta rentabilidad del capital, porque permite
aumentar la cifra del negocio y su consecuente beneficio comercial, con posibilidad de
agrandar la empresa, porque si se tiene mayor utilidad se puede reinvertir en la misma
empresa, justificandose el gasto de la publicidad al incrementar las utilidades.

- Efectos sociales

La publicidad como fenémeno social para Chip Cartes es: “un agente activo del
desarrollo cultural, que ayuda indiscutiblemente a modelar la forma de vida y la
personalidad de los hombres dentro de su comunidad. Es bajo su influencia que el
consumo revela una conducta social cada vez mas importante. Por medio del anuncio o
mensaje publicitario que es el instrumento comercial que corresponde a la organizacién
de la produccién y el consumo, siendo un medio de la comunicacién de masas, alcanza
cada vez mas una nueva dimension con diferentes facetas que permiten la interrelacion
entre los individuos que componen una sociedad.” '

Por ende es de suma importancia lo que se da a conocer por medio de la publicidad,
porque es un lenguaje por medio del cual se llega a todas las personas e influye en la
sociedad.

Ademads, José Luis Ledn, nos recomienda evitar el uso de la expresion “efectos
sociales” de la publicidad por ser limitado, prefiriendo el mas vasto de “efectos sobre la
condicién humana” para incluir tanto los efectos socio-estructurales como los animicos,
y también porque se transmite mejor la idea subyacente de que por medio de la
publicidad podria ayudarse a constituir un nuevo tipo de ser humano. Lipovetsky niega
que la publicidad tenga este papel constituyente: “En la publicidad no hay ninguna

13 Ads bring change to buyer pockets and perspectives, Pag. 93.
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en el presente, sin visidn del porvenir.

La publicidad conlleva un efecto positivo o negativo dentro de la condicién de ser
humano ya que es por medio de la cual se podria ayudar a construir al ser humano.

- Efectos juridicos

Por ser la publicidad una actividad que el ser humano realiza en unién con sus
semejantes, ayudandolo en el diario vivir dentro de su comunidad; y como toda accion
se realiza dentro de un conglomerado social, debe encuadrarse dentro de un conjunto
de normas que ayuden al mejor desenvolvimiento de esa actividad dentro de su
comunidad, por lo tanto, los hombres dedicados al estudio del derecho constantemente
se interesan en la forma de buscar y actualizar las normas necesarias que ayuden al
mejor funcionamiento de la publicidad, protegiendo la libre y honesta competencia que
existe entre los anunciantes y otros sujetos publicitarios y como consecuencia logica el

v

respeto a la libertad de eleccion del publico consumidor.

La nota mas sobresaliente de la publicidad dentro del derecho es su intento de
promover la contratacion que se produce fundamentalmente en los aspectos de
proveer la celebracion de una contratacién en masa para la obtencién de los bienes y
servicios que producen los anunciantes, segun hace posible esa publicidad en los
contratos especificos que surgen entre los diferentes sujetos que llevan a cabo esta
actividad desde la etapa de proyeccion hasta la fase de distribucion.

Resulta necesario, entonces que exista una regulacién de esta forma de contratacion
para la proteccién de todos los sujetos dentro de esta actividad y ademas, lo que debe
ser primordial en la publicidad es la proteccidén del consumidor evitandole perjuicios, por
ser el sujeto receptor de toda la actividad publicitaria.

'4 Efectos de la publicidad. P4g. 13.
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El fin que persigue la publicidad en el terreno comercial es el aumento progresivo d ~_,
las ventas; esto es perfectamente comprobable y los efectos juridicos que se derivan

del fendbmeno comercial que se origina de la aceptacién por parte del publico
consumidor potencial de la oferta del anunciante o sea la contratacién masiva, necesita

de un largo proceso; por lo que, a medida que la publicidad logra nuevos brios existe la
necesidad de que se regulen las relaciones que se originan de esta actividad, de
acuerdo con sus rasgos peculiares y su creciente influencia en el campo econémico y
social.

El presente capitulo concluye que la publicidad es una herramienta de vital importancia
ya que es por medio de la cual los proveedores dan a conocer los bienes y servicios
que saldran al mercado, tanto en los medios escritos, visuales como en los
audiovisuales, siendo uno de los objetivos esenciales la creacién de demanda o
modificar las tendencias de demanda de determinada marca, para posicionarla dentro
de un mercado apropiado para cada producto.

18



CAPIiTULO I
2. Proteccién al consumidor y usuario

Es el conjunto de derechos que protegen al consumidor de algun producto o al usuario
que se le presté algun servicio.

2.1. Consumidor o usuario

Previo a determinar los derechos que por su calidad de consumidor o usuario poseen
las personas, es necesario hacer una pequefa distincion entre estos dos sujetos. Jair
Imbachi al referirse al consumidor, sefiala que es “quien adquiere un bien o servicio
para satisfacer una necesidad.” '* Por su parte la legislacién guatemalteca, por medio
del Decreto Numero 06-2003 del Congreso, Articulo tres, inciso ¢, sefala que el
consumidor es toda “persona individual o juridica de caracter pablico 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. ”

Extrayendo las caracteristicas y elementos de las definiciones anteriores se podra
entender al consumidor como toda persona, individual o juridica, que busca satisfacer
sus necesidades por medio de la adquisicién, utilizacién y/o disfrute de bienes de
cualquier naturaleza.

Por otro lado, Manuel Ossorio manifiesta que por usuario se debera entender por quién
“usa con frecuencia una cosa o es cliente de un servicio.” ¢ La Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario de Guatemala define al usuario como toda 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.

'S http://Iwww.javeriana.edu.coljuridicas/pub_colecc/documents/7Imbachi.pdf (Consultado: 02 de Junio
2014).
'® Diccionario de ciencias juridicas, politicas y judiciales. Pag. 974.
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De lo anteriormente expuesto se pueden extraer elementos comunes: son personas
individuales o juridicas y adquieren su calidad por actos onerosos o derecho
establecido; y el elemento que los diferencia: los consumidores aquellos que adquieren
bienes y los usuarios son aquellos que requieren servicios. Es importante al momento
de determinar los derechos y efectos juridicos de los contratos que se pueda tener un
concepto claro de la otra parte en las transacciones, en este caso el proveedor.

La Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, en su Articulo 3 literal g, sefiala un
concepto de proveedor y se refiere a aquel como “persona individual o juridica de
caracter publico o privado, nacional o extranjera que en nombre propio o por cuenta
ajena, con o0 sin animo de lucro, realice actividades de produccién, fabricacién,
transformacioén, importacion, construccion, distribucion o comercializacién de bienes o
prestacion de servicios a consumidores o usuarios en el territorio nacional y por las que
cobre precio o tarifa.”

Por ende el proveedor es toda persona que comercialice un bien o servicio a nombre
propio o ajeno por las cuales tendra una retribucién dineraria.

2.2. Concepto derecho del consumidor

El derecho del consumidor es: “La disciplina juridica de la vida cotidiana del habitante
de la sociedad de consumo.” 7 Es la disciplina que contiene todos aquellos preceptos
legales que al crear derechos especificos, defienden y protegen directamente al
consumidor, incluyendo dentro de estos preceptos legales, todas aquellas normas que
aseguran la aplicacion, la representacion y la legitima defensa de los derechos del
consumidor.

17 Stiglitz, Gabriel, Defensa de los consumidores de productos y servicios. Pag.87.
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2.2.1. Naturaleza juridica

La naturaleza difusa de los intereses de los consumidores es uno de los factores que
obstaculiza su relacién juridica, junto a la perspectiva individual que evidentemente
ofrece la proteccidén de los consumidores; y asi mismo inscribible dentro del marco de
los intereses colectivos y difusos. Ello determina que las situaciones a las que se deben
dar proteccién, no sean solo de caracter individual, sino también de naturaleza
colectiva, que afecta a categorias y grupos de consumidores.

Por lo anterior se puede deducir que el derecho de protecciéon de los consumidores,
tiene su naturaleza juridica en el derecho publico, sin embargo se le ha considerado
como un derecho auténomo y rama del derecho econémico, como veremos a
continuacion.

A. Derecho auténomo

Una rama auténoma del derecho es: “Grupos o conjuntos de normas que, por referirse
a sectores individualizados de la vida social y por apoyarse en unos principios comunes
que les dan trabazén y una coherencia interna y los diferencian de otros grupos de

normas, se consideran ramas auténomas del Derecho.” 8

Es decir se considera como un derecho auténomo por diferenciarse de otras ramas por
la individualizacién de sus sectores y de los principios en los cuales se fundamentan.

B. Rama del derecho econémico

El derecho econdmico es la rama del derecho que comprende todas las normas del
derecho publico que reflejan la intervencién del Estado en la economia. El derecho

18 Barbosa Noguera, Ruy, Curso de derecho tributario, 1980. P4g. 32.
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economico aborda los grandes problemas de la sociedad contemporanea incluyendo la
reglamentacion juridica de la macroeconomia.

El derecho econdémico es el derecho de la economia organizada y se ocupa a
diferencia del Derecho Privado, de empresarios de fuerzas de trabajo, unidades de
consumo. El acento decisivo es no sobre derechos subjetivos, sino sobre la funcién
social y econémica concreta.

2.3. El estado y los derechos del consumidor

El estado tiene la indelegable obligacién de procurar la vigencia de los derechos de
usuarios y consumidores, para ello deben de asegurar:

A. Educacion para el consumo

Es necesaria y urgente una gran obra educativa y cultural, que comprenda la educacién
de los consumidores para un uso responsable de su capacidad de eleccién, la
formacion de un profundo sentido de la responsabilidad en los productos y sobre todo
en los profesionales de los medios de comunicacién social, ademas de la necesaria
intervencién de las autoridades publicas.

La formacién del consumidor debe tender a:

1. Hacerle conocer, comprender y adquirir habilidades para ayudario a evaluar las
alternativas y emplear sus recursos en forma eficiente.

2. Facilitar la comprensiéon y utilizacién de informacion sobre temas inherentes al

consumidor.
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3. Orientar a prevenir los riesgos que puedan derivarse del consumo de productos.o de

la utilizacion de servicios.

4. Impulsarlo para que desempefie un papel activo que regule, oriente y transforme el

mercado a través de sus decisiones.
B. Defensa de la competencia

La defensa de la competencia debe ser contra toda forma de distorsion de los
mercados y control de los monopolios naturales y legales. En este sentido algunas

formas de distorsidon de los mercados se resume en:

1. Acuerdo de precios: Consiste en la imposicién por parte de un grupo de empresas
de precios semejantes a los de monopolio 0 monopsonio e implica por lo tanto una
concertacion destinada a aprovechar el poder de mercado conjunto de las empresas.

2. Discriminacién de precios: Consiste en cobrar precios diferentes por transacciones
aparentemente iguales, sin justificacién de costos. Puede ser tanto una practica
abusiva si su objeto es aprovechar mas efectivamente el poder de mercado en
distintos segmentos del mismo, como una practica exclusoria, si su objetivo es
desplazar competidores propios o competidores de un cliente al que se le quiere

favorecer.

3. Fijacién de precios: Consiste en imponer los precios que deben cobrar otras
empresas. Puede ser horizontal como el caso de las camaras 0 asociaciones
empresarias o caso de proveedores que fijan los precios de reventa que deben

cobrar sus clientes.

4. Imposicion de exclusividad: Consiste en sujetar una operacién a la condicion de no
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utilizar o comercializar bienes o servicios provistos por competidores. Puede

aparecer en un contexto vertical en cuyo caso es una especie de integracion parcial
entre proveedores y clientes 0 en un contexto horizontal, por ejemplo cuando es
practicada por una camara o asociacién empresarial o profesional.

5. Obstaculizacion del acceso al mercado: Implica la realizacién de acciones tendientes
a impedir el ingreso al mercado de otra empresa o de dificultar el acceso a algun
recurso, mercado o fuente de aprovisionamiento a empresas que ya hayan
ingresado. Es una practica tipicamente horizontal, aunque también puede aparecer
en casos verticales por ejemplo, un proveedor que obstaculiza el acceso al mercado

de sus clientes.

6. Precios predatorios: Son precios que se fijan por debajo de los que regirian en una
situacion competitiva, con el objeto de forzar a que los competidores actuales se
retiren del mercado o disuadir la entrada de nuevos competidores.

7. Reparto de mercados: Consiste en transformar un mercado mas grande e
inicialmente competitivo en un conjunto de monopolios 0 monopsonios menores, en
los que las empresas que operan puedan ejercer su poder de mercado. Es una
practica tipicamente horizontal y concertada.

8. Acciones que no encuadran en la ley: Son conductas denunciadas como violatorias
de la ley de defensa de la competencia, pero no implican ningun tipo de restriccion a
la competencia ni abuso de posicidon dominante. Comprenden casos tales como
denuncias de propaganda desleal, publicidad engafnosa, precios bajos en las
licitaciones y abusos por parte de autoridades reguladoras en ejercicio de sus

funciones.

9. Calidad y eficiencia de los servicios publicos: El estado se obliga a controlar el
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cumplimiento de las funciones de los concesionarios conforme los contratos

respectivos con el objeto final de mejor las condiciones de vida de la comunidad.

C. Constitucién de asociaciones de consumidores y usuarios

Los objetos de dichas asociaciones deben ser primordialmente los siguientes:

1. Velar por el fiel cumplimiento de las leyes, decretos y resoluciones de caracter
nacional, provisional o municipal, que hayan sido dictadas para proteger al
consumidor.

2. Proponer a los organismos competentes el dictado de normas juridicas 0 medidas de
caracter administrativo o legal, destinadas a proteger o a educar a los consumidores.

3. Colaborar con los organismos oficiales o privados, técnicos o consultivos para el
perfeccionamiento de la legislacion del consumidor o materia inherente a ellos.

4. Recibir reclamaciones de consumidores y promover soluciones amigables entre ellos
y los responsables del reclamo. |

5. Defender y representar los intereses de los consumidores, ante la justicia, autoridad
de aplicacion y/u otros organismos oficiales o privados.

6. Asesorar a los consumidores sobre el consumo de bienes y/o uso de servicios,
precios, condiciones de compra, calidad y otras materias de interés.

7. Organizar, realizar y divulgar estudios de mercado, de control de calidad,
estadisticas de precios y suministrar otra informacién de interés para los
consumidores.
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8. Promover la educacion del consumidor.

9. Realizar cualquier otra actividad tendiente a la defensa o proteccién de los intereses

del consumidor.

D. Requisitos de las organizaciones de consumidores

1. No podran participar en actividades politicas partidarias.

2. Deberan ser independientes de toda forma de actividad profesional, comercial y

productiva.

3. No podran recibir donaciones, aportes 0 contribuciones de empresas comerciales,
industriales, o proveedores de servicios, privados o estatales, nacionales o

extranjeras.

4. Sus publicaciones no podran contener avisos publicitarios.

E. Facultades de las organizaciones de consumidores

Entre sus facultades podran sustanciar los reclamos de los consumidores de bienes y
servicios ante los fabricantes, productores, comerciantes, intermediarios o prestadores
de servicios que correspondan, que se deriven del incumplimiento de la presente ley.

Para promover el reclamo, el consumidor debera suscribir la peticién ante la asociaciéon
correspondiente, adjuntando la documentacién e informaciéon que obre en su poder, a
fin de que la entidad promueva todas las acciones necesarias para acercar a las partes.
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Formalizando el reclamo, la entidad invitara a las partes a las reuniones que considere

oportunas, con el objetivo de intentar una solucion al conflicto planteado a través de un - -

acuerdo satisfactorio.

En esta instancia, la funcién de las asociaciones de consumidores es estrictamente
conciliatoria y extrajudicial, su funcién se limita a facilitar el acercamiento entre las
partes.

2.4. La proteccion a los derechos del consumidor en Guatemala

Luego de establecer un gobierno constitucional en el poder y creyendo necesario
reestructurar las instituciones, se dispuso a través del Decreto Numero 93 del
Congreso de la Republica, Ley del Organismo Ejecutivo, de fecha 27 de abril de 1945
(derogado), crear el Ministerio de Economia y Trabajo que en su Articulo 16 le
asignaba las atribuciones a desarrollar en dicho Ministerio. Para coadyuvar al
desempefio adecuado del Ministerio de Economia se crearon las siguientes
instituciones:

A. Oficina de Coordinacién de Precios y Abastecimientos

Creada por el Acuerdo Gubernativo de fecha 5 de junio de 1945, para la debida
aplicacién del decreto Numero 90 Ley de Emergencia Econémica, con el objeto de
impedir las fluctuaciones bruscas de los precios, velando por el mantenimiento de la
estabilidad y el equilibrio economico del pais, de acuerdo con las diversas leyes,
reglamentos y disposiciones de emergencias.
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B. Oficina de Estabilizacion Econdmica

En el Acuerdo Presidencial del 18 de febrero de 1946 se indica que la oficina de
coordinaciéon de precios y abastecimientos no llenaba los fines para los cuales habia
sido creada, por lo que resulta oneroso su sostenimiento al erario nacional; por lo que
se suprime y se crea la oficina de estabilizacion econémica, la cual tendra todas las
atribuciones de la anterior; ya que fue sustituida porque su estructura no era viable para

los recursos de la nacién.

C. Direccion General de la Economia Nacional

Creada por Acuerdo Presidencial de fecha 5 de enero de 1948, debido a que en el
acuerdo presidencial se dio una nueva organizacién complementaria distinta a la oficina
anterior, por esta razén se suprimié para crear la Direccién General de la Economia
Nacional; dandole las atribuciones que correspondia a la oficina suprimida. Debido a la
confrontacidon que en ese tiempo tenia el Ministerio de Economia y Trabajo, se penso
que esta direccién controlaria y regularia todo lo concerniente a la economia nacional,
de esa cuenta se formd entre su estructura el Departamento de Control de Precios y
Abastecimiento el cual quedé de todo lo relativo a controles de ese tipo.

D. Direcciéon General de Comercio Industrial y Controles

En el Acuerdo Presidencial del 29 de julio de 1949, se manifestaba que por acuerdo del
presupuesto era necesario suprimir la Direccidn General de la Economia Nacional y
crear la Direccion General de Comercio Industria y Controles, dandole las atribuciones
que aparecieran en su reglamento interno, el cual se sancioné en el acuerdo
presidencial del 25 de julio de 1950 o sea un afno después de su creacién.
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E. Departamento Administrativo de Economia y Trabajo

En el Acuerdo Presidencial del 28 de julio de 1953 se indicaba que debido a que en el
presupuesto 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 oficina que

se cancelaba.

Un afo después debido a las situaciones politicas imperantes en el pais y al cambio en
las posiciones, estructurales, en el Decreto Niumero 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 queda a cargo del Ministerio de Economia y trabajo las
aplicaciones de los acuerdos vigentes sobre los precios y los articulos controlados.

F. Direccién de Politica Comercial y Financiera

El 31 de mayo de 1966 se dispuso en el reglamento interno del Ministerio de
Economia, la creacion de la Direccidon de Politica Comercial y Financiera, entre las
atribuciones que se le daban, se decia que debia recomendar las medidas pertinentes

para lograr la estabilizaciéon de precios en el mercado interno.

G. Direcciéon de Comercio Interno y Exterior

En el Acuerdo Gubernativo del 3 de enero de 1968, se dispuso fusionar la Direccién de
Politica Comercial y Financiera y la Direccién de Comercio Exterior, creandose la
Direccién de Comercio Interior y Exterior, disponiéndose que, en lo que se refiere a
precios, deberian proponer medidas adecuadas para la estabilizacién y control de
precios en el mercado interno, como se puede observar esta atribuciéon es similar a la
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que aparecia antes de la funcién indicada, con la Unica variante que se volvié a hablar
de control de precios.

H. Oficina de Control de Precios

En la Republica de Guatemala, durante los gobiernos militares se mantuvo una politica
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 una alimentacion que reunia los

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

Para el cumplimiento de esta politica publica de proteccion a los derechos del
consumidor final, el Ministerio de Economia en fecha 17 de septiembre de 1974 crea
una instituciéon adscrita a la Direccion de Comercio Interior y Exterior, la cual recibié el
nombre de Oficina de Control de Precios, para lograr los objetivos anti inflacionarios
buscados por el gobierno y para dar legalidad a las funciones de esta nueva institucién
gubernamental, se emitié el Acuerdo Ministerial Numero 79 de fecha 17 de septiembre
de 1974.

|. Direccion General de Comercio

En el Acuerdo Gubernativo Numero 88-85 fecha 11 de febrero de 1985, el Jefe de
Estado, considera crear la Direccion General de Comercio, como dependencia del
Ministerio de Economia, en sustitucion de la Direccion de Comercio Interior y Exterior y
la Oficina de Regulacién de Precios del citado ministerio, tendra jurisdiccion en toda la
republica y una duracién indefinida. Se cancel6 el Centro Nacional de Promocién de las
Exportaciones -GUATEXPRO-, con el objeto de racionalizar los recursos y evitar la

duplicidad de funciones.
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El presente capitulo concluye que los consumidores y usuarios estan protegidos por
una serie de preceptos juridicos los cuales regulan derechos especificos que los
proveedores deben de respetar al momento de sacar a la venta los bienes y servicios

que prestan al publico.
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CAPITULO IlI

3. Publicidad engaiiosa

Fernando Garcia Sais define la publicidad engafiosa como: “aquella que de cualquier
forma incluida su presentacién, induce o puede inducir a error a sus destinatarios,
puede afectar a su comportamiento econdmico o perjudicar o ser capaz de perjudicar a
un competidor. “La ley también entiende por engarnosa la publicidad que silencia datos
fundamentales de los bienes, actividades o servicios, siempre que dicha omisién

induzca al error a los destinatarios.” '°

Segun la Ley General de Publicidad se define publicidad engafiosa como: "La que de
cualquier manera, incluida su presentaciéon, induce o pueda inducir a error a sus
destinatarios, pudiendo afectar a su comportamiento econémico, o perjudicar o ser
capaz de perjudicar a un competidor.

La publicidad engaifiosala podemos definir entonces como aquella que
transmite informacion falsa de algun producto para generar confusibn en los
consumidores, su finalidad es, como su nombre lo indica engafiar y manipular a las
personas. Cuando un consumidor observa este tipo de publicidad se hara una
idea falsa del producto o servicio que se le esta presentando, aun cuando la realidad es
totalmente diferente.

Esto originara que el consumidor pague por un producto que tiene caracteristicas
totalmente distintas a las que él vio en los avisos de publicidad. Es importante resaltar
que ninguna compania admitird su participacidon o complicidad en este tipo
de falsificaciéon publicitaria, sin embargo existen algunos procedimientos que le pueden
permitir a cualquier juez saber si una compania esta aplicando esta clase de publicidad,
y de alli poder asignar el castigo correspondiente.

'9 Derecho de los consumidores a la informacién. Pag.101.
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Un ejemplo muy comun es el de la publicidad de venta de hamburguesas, en los avisos
tanto de television como los impresos, al consumidor le presentan una hamburguésa
muy grande con mucho tomate, lechuga, pepinillos, etc., pero cuando el consumidor la
tiene en sus manos, resulta que es una hamburguesa muy pequeia, que apenas tiene
una hojita de lechuga, una ruedita de tomate, en fin, el consumidor se sentira engafiado

por que el pago por algo que no es real.

Es de mucha importancia tener en cuenta que existen organismos y leyes que pueden
variar dependiendo del pais, y que protegen al consumidor de este tipo de publicidad,
por lo tanto las empresas deben tener en cuenta que estos organismos tienen la
facultad de revisar y de ser necesario de tomar ciertas medidas como ordenar
la suspension de la publicidad engarfiosa, prohibir la publicacion de este tipo de
publicidad. Es por ello que los publicistas deben tomar precaucién al momento de
realizar la publicidad de algun producto o servicio para que de esta manera se eviten
muchos problemas que pueda afectar la reputacion de la empresa y su carrera
como profesional de la publicidad.

3.1. Regulacién legal

La legislacién esta en primera instancia como fuente reguladora de la publicidad en
general, aunque existen fuentes secundarias que son los grupos organizados mediante
la autorregulacion.

La iniciativa en cuanto la regulaciéon legal se vio enmarcado por hechos que
trascendieron esto a su vez provocd que los criterios en cuanto a la publicidad se
tornaran mas particulares, sobre todo en productos que atentaban contra la salud, es el
caso de los medicamentos y su publicidad o formas de presentar el mensaje.

“En los paises desarrollados, la publicidad esta obligada a cefirse a determinados
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parametros. Y el consumidor sabe si la publicidad es engaiiosa la ley le protegera.”
El problema creciente en cuanto a la publicidad y el mas comudn es que la publicidad
sea enganosa, incida al error al destinatario y esta provoque dafos econémicos por su
poca credibilidad.

Bajo la denominacién de “publicidad engaifiosa’, han sido tematizadas
doctrinariamente un conjunto de situaciones, de muy diversa indole, encargadas de
intentar agrupar todos los peligros de los cuales el consumidor es victima frente a la
publicidad. ' A la publicidad engafiosa también se le atribuyen ciertas caracteristicas
tales como:

a) Mensajes que incluyen expresiones ambiguas, o desconocidas.
b) Utilizacion de letra pequena o ilegible.

c) Omisién de datos fundamentales.

d) Exageraciones acerca de los beneficios del producto.

La Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario en su Articulo 20, regula la publicidad
engafiosa donde textualmente dice: “Se prohibe la publicidad engafiosa que induzca al
consumidor o0 usuario a error mediante ardid o engafo, para defraudarlo en su
patrimonio en perjuicio propio o de tercero.”

El error al que es sometido el consumidor se refiere a la falsa nocién que este tiene de
algo o representaciéon equivocada de un objeto, también la deformacién de la verdad o
faltar a la verdad como seria el engaio. Todo esto mencionado anteriormente debe ser
de tal magnitud, que pueda ser creido por personas maduras, inteligentes y
mentalmente saludables, para hacerse valer como algo que perjudica de forma desleal
a los consumidores.

2 Erickson. Difusién publicitaria, Pag. 14.
# Gomez & Mufioz. Fundamentos para la proteccién del consumidor frente a la publicidad
engariosa. Pag. 12.
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Pueden presentarse dos situaciones distintas, la primera de ellas consiste en que :3}- K
mensaje emitido sea literalmente falso, esto es, que el mensaje sea falso en el contexto
de su publico objetivo y que sea comprobable su falta de veracidad, por ejemplo
cuando un anunciante sefala pruebas técnicas muestran que el producto X es el de
mejor desempeino que existe en el mercado, sin que esas pruebas técnicas existan, o
existiendo no ponen a ese producto en esa condicion.

La segunda situacion se presenta cuando el mensaje es literalmente cierto pero
enganoso, esto es, el mensaje enviado es cierto pero transmite un mensaje o0 una
representacion enganosa del producto que se anuncia, capaz de inducir a engafio al
consumidor. “En este evento el mensaje debe ser catalogado como engafioso, toda vez
que lo que prima es el engaino que sufre el consumidor, sobre la veracidad o falsedad

de una frase o imagen.”?

Otra definicibn de la publicidad engafosa es. “aquella que de cualquier manera,
incluyendo a su presentacién, induce o podra inducir a error a los destinatarios, podra
alterar el comportamiento econémico de estos o0 ser capaz de perjudicar a un
competidor. También se puede afnadir que la publicidad enganosa es aquella: que
silencie datos esenciales de los bienes o productos en cuestién y que por tanto tal

situacién induzca a errores por parte de los destinatarios de la publicidad.” %

Por lo cual podemos distinguir que existen dos tipos de control de la publicidad:

- Los controles directos

“Los cuales son la reglamentacion interior, instituida por la misma industria publicitaria;

y la reglamentacion de la ley, organizada por 6rganos gubernamentales. “2*

2 G6émez & Mufioz. Publicidad engafiosa. P4g. 19-20.
2 http://Iwww.definicionabc.com/comunicacion/publicidad-enganosa.php, 2012. (Consultado: 12 de

marzo de 2016).
2 Dunn W. Publicidad. P4g.121.
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- La reglamentacioén interior

Reune las oficinas de fomento comercial estas con el fin de eliminar la competencia
desleal; las agencias de publicidad, ejercen la reglamentacién, medios publicitarios,
anunciantes y organizaciones de publicidad.

La reglamentacién del gobierno es ejercida mediante la ley. En cuanto a los controles
indirectos estos obran de forma sutil, entre los cuales estan los servicios de evaluacion
de productos y la educacién de los consumidores. Sin embargo la libertad de expresion
de la publicidad manifiesta una contradiccion.

La publicidad busca resaltar un producto o servicio sobre los demas, por lo cual tendra
que ser siempre una posicion parcializada, esto no quiere decir que la libertad que tiene
un comerciante de dar a conocer las ideas sobre sus productos no tenga que ser

protegida mediante la libre expresiéon comercial. %

La institucién encargada de la proteccion del consumidor es la Direccidén de Atencién y
Asistencia al Consumidor -DIACO-, dependencia del Ministerio de Economia. Su misién

y vision son definidas:

- Mision

Educar e informar a los consumidores y usuarios acerca de sus derechos y
obligaciones.

% Gomez & Muiiiz. Op. Cit. Pag. 12
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- Visiéon
Que los consumidores guatemaltecos conozcan y ejerzan sus derechos de

consumidores y usuarios.

El consumidor segun lo establece la ley de su proteccién promueve, divulga y defiende
los derechos que se le atribuyen a los consumidores y usuarios, estableciendo
infracciones, sanciones y procedimientos aplicables, los derechos basicos oscilan
desde la satisfacciéon de las necesidades basicas hasta el derecho de solucion de
conflictos que pudieran en la compra o consumo en determinado lugar.

Los aspectos relevantes de la Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario, Decreto
Numero 006-2003, son:

a) Defender los derechos de los consumidores y usuarios.

b) Establecer las infracciones, sanciones y los procedimientos aplicables en dicha
materia.

En el Articulo 69 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto Numero
006-2003 regula las sanciones a las cuales son acreedores las personas que
incumplan con lo establecido en la norma en mencién, los cuales son:

- Apercibimiento escrito

Lo formuiara el funcionario debidamente autorizado por la Direccién.
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- Apercibimiento publico

El cual se podra publicar en los medios masivos de comunicacién.
- Multas

Las cuales seran calculadas en Unidades de Multa Ajustables (UMA).EI valor de cada
UMA sera equivalente al salario minimo vigente (Q.2, 893.21 este salario corresponde
a marzo de 2017).

En el Articulo 71 se citan algunos ejemplos, para que sea mas especifico el inciso g) es
relacionado a la publicidad engafiosa: Por la utilizacion de publicidad engafiosa por
parte del proveedor, se le impondra una multa de cuarenta a ochenta UMAS. Que
equivale a (Q.115, 728.40 a Q.231, 456.80 este calculo corresponde al salario actual a
marzo de 2017).

En el Articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario Decreto Numero 006-
2003 en los derechos de los consumidores y usuarios en el inciso g) se es mas
especifico en términos de publicidad lo cual indica:

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

En esta ley también se definen las obligaciones que deben tener los consumidores
relacionadas con la publicidad siendo las siguientes:

1. Tomar las decisiones de compra libre e informadamente.
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2. Exigir el cumplimiento de la publicidad. Lo que dice la publicidad es exigible como '
parte del contrato. S

3. Informarse sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, su precio,
condiciones de contratacion y otras caracteristicas relevantes.

4. No hacer denuncias imprudentes en contra de proveedores, vale decir, denuncias
carentes de fundamento.

5. Informarse y buscar los medios para acceder a la educacidn que permita un
consumo responsable.

3.2. Sistema de autorregulacién con relacion a la publicidad engafiosa
3.2.1. Autorregulacién

La regulaciéon publicitaria constituye normas que hacen referencia a la actividad
publicitaria de un pais, tanto desde el punto de vista legal, como del ético. La actitud
negativa que representa cierta publicidad recae en aspectos sociales complejos porque
tienen que ver con el bienestar del publico, y la libertad de expresion. Esta
contradiccion al que se ve inmerso el publicista, traza la linea que delimita buscar su
propia regulacion. Entonces la autorregulacion forma parte de la capacidad que
dispone una entidad, asociacion, organizacién o institucién de regularse a si misma, en
base a un monitoreo y control voluntario que tendra lugar desde sus propias
instalaciones y recursos.

Desde hace varios afos la inquietud de la Industria de la Publicidad ha sido la de
establecer sus propias normas de autorregulacién y ética publicitaria. Segun el Consejo
de Autorregulacion y Etica Publicitaria (CONAR) de México, la autorregulacién consiste
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en: el establecimiento de normas claras y especificas que al ser creadas y aplicadas
por la propia industria publicitaria resultan congruentes y benefician a todos los

involucrados en la expresion comercial.

El proceso de autorregulaciéon data de anos para su pleno cumplimiento, lo cual implica
una autodisciplina y un autocontrol; junto con el compromiso de constantes cambios ya
que la sociedad y los consumidores; que ahora va dirigida la publicidad, son- mas
exigentes en cuanto se van promocionando los derechos que les competen. Entre los
profesionales aparece una voluntad de moralizacién, instauracién de practicas leales.
El mejorar la credibilidad de la publicidad y por lo tanto su eficacia parece pasar

necesariamente por una mayor veracidad de los mensajes.

Por lo que la autorregulacién implica un control, tanto voluntario como espontaneo. Las
pérdidas econdmicas en ventas comprometen de forma automatica la falta de
credibilidad en la publicidad, convirtiéndose en una respuesta directa de la actitud de

los consumidores al sentirse engafiados.

Si un producto promete algo que no es cierto, es probable que el descrédito le haga
desaparecer del mercado. De esta perspectiva econémica los anunciantes contribuyen
con lo que representa la autorregulacién, ya que sus objetivos en dar calidad a sus
anuncios, propicio la promocion de organismos de autocontrol publicitario, con el
objetivo de establecer una buena actuacién publicitaria y fomentar la aceptacién y
credibilidad en el consumidor.

3.2.2. Sistema de Autorregulacién Publicitaria

Seguln la Asociacién de Autocontrol de la Publicidad (AAP) de Espaiia el sistema de
autorregulacion es: un sistema voluntario por el que anunciantes, agencias de
publicidad y medios de comunicacion establecen unas normas de conducta y se
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comprometen a seguirlas en beneficio de los derechos del consumidor, y de la lealtad
en la competencia. La autorregulacion publicitaria no pretende ser un sustituto del

control legal, sino servir de (til complemento a éste mediante la corregulacién.

Esto a su vez requiere de cierta distribucién de funciones especificas enmarcadas
dentro de este sistema un autocontrol y autodisciplina.

El sistema de autorregulacion evoca intervenciones, con lo que respecta a la difusién, o
no de determinados contenidos, que puedan afectar severamente a la opinion publica

en caso de ser exhibidos sin un adecuado soporte. Dentro de las metodologias creadas
por la organizaciones encargadas de la autorregulacion se encuentra el monitoreo y la

auto vigilancia.

Entre las principales funciones ejercidas por los sistemas de auto vigilancia: un papel
preventivo referente al contenido y la configuracién del mensaje, la relacion de los
anuncios para asegurarse sobre la observancia del cédigo de la profesion, la recepciéon
y la investigacién de las quejas que la emanan del publico y de los competidores, la
llamada al orden a los que lo cometen infracciones, la participacion en las comisiones

oficiales encargadas de la supervision deontolégica de ciertos medios. 8

Sera objetivo esencial de la autorregulacién vigilar la calidad de la informacién en la
comunicacién comercial y preservar el valor de la publicidad. De igual forma, es tarea
de la autorregulacién mantener, reales y operantes, los criterios publicitarios de:
decencia, honestidad, legalidad, lealtad, veracidad y responsabilidad social.

% Mattelart. Pensar sobre los medios, comunicacion y critica social. Pag. 111.
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3.2.3. Cédigo de Etica

~ \‘«..._.»-/"M'

Un Cédigo de Etica Publicitario forma parte un conjunto de normas establecidas y
especificas para regir y regular la conducta publicitaria, procedimientos, ejecuciones.
La autorregulacion debe procurar equilibrar el poder y la importancia social que ha
alcanzado la publicidad con el peso y la efectividad que puedan tener en ella ciertas
normas y criterios morales. Si la técnica permite una comunicacién mas perfecta, la
autorregulacién debe hacerla deontolégicamente mejor.

En sentido mas estricto un Cédigo de Etica deberia prevenir ciertas formas de conducta
que resultarian perjudiciales tanto para terceras personas como para la profesién como
tal. Aunque los limites parezcan individuales segun los criterios obtenidos en diferentes
circunstancias, son adaptables en gran medida a un sentido comun dentro del ejercicio
profesional.

En Guatemala, los responsables del Cédigo de Etica Profesional en materia de
publicidad, son la Asociacién de Anunciantes, La Unién Guatemalteca de Agencias de
Publicidad, la Camara de Medios de Guatemala, los Medios Independientes, y Consejo
Nacional de la Publicidad, el cual entré en vigor el dia 10 de febrero de mil novecientos

noventa y nueve.

Este cddigo consta de 30 articulos, separados por doce secciones, en donde se
especifican algunos términos y estatutos de caracter ético y moral en cuanto al objetivo
principal, establecer normas éticas para garantizar una actividad publicitaria
responsable.

El Cddigo de Etica Publicitario de El Salvador en su capitulo |l titulado honestidad,
Articulo 6, indica: El anuncio no debe contener afirmaciones o presentaciones visuales
o auditivas contrarias a los principios de honestidad y veracidad. Los absolutos, la
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exageracion y la fantasia seran permitidos siempre que no induzcan al engafio ar-

consumidor.

Este codigo se utilizé6 como referencia porque su contenido es similar al de Guatemala,
pero este incluye mas interpretacion y es mas claro en cuanto a la explicacion de cada
capitulo y su especificacion.

También este mismo Cédigo en su capitulo V titulado Argumentaciones en el Articulo
12 establece:

El anuncio no debe contener informacién, presentacién visual, musica, efectos sonoros
o visuales que por implicacién, omision, exageracién o ambigiedad, pueda llevar
directa o indirectamente al consumidor a engaifo en cuanto al producto anunciado, al
anunciante o a sus competidores.

En el capitulo X, titulado Testimoniales en su Articulo 18, indica:

“Los anuncios testimoniales no deberan contener ninguna afirmacién o presentacion
visual que pueda inducir a engaino, ni deberan usarse en forma tal que puedan producir
un efecto similar. Los testimoniales que por cualquier causa hayan dejado de tener
vigencia como respaldo a las afirmaciones hechas en el anuncio, no deben seguir
usandose.”

Por ende es de vital importancia comprender 1o que conlleva un anuncio testimonial
para no darle un mal uso y no inducir a engaio a los posibles consumidores y usuarios
y si se deja sin efecto por cualquier circunstancia los hechos utilizados en la publicidad
esta debera dejar de utilizarse para no incurrir en enganar a la sociedad.
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3.2.4. Iniciativa y promocion de una publicidad responsable

La promocién de una publicidad responsable es un aporte realizado por la experiencia
de organismos en varios paises, especialmente los de Autocontrol Espafia, Consejo de
Autorregulacion y Etica Publicitaria (CONAR) Brasil, Chile y México. En Guatemala se
realiza mediante la afiliacion de la UGAP para la participacién de la entidad

internacional International Advertising Association (AAl).

Estas asociaciones fueron motivadas por la necesidad de autorregular la iniciativa
privada y ganar autonomia por parte del sector gubernamental. Estas estan integradas
por anunciantes, Agencias de Publicidad y/o Comunicacién, Asociaciones y medios de
comunicacion, con el fin de fungir como conciliador en controversias de indole
publicitario, dictando resoluciones basadas en un Cédigo de Etica Publicitario.

“Los objetivos estratégicos en la contribucién a la autorregulacién publicitaria segin
indica el Consejo de Autorregulacién y Etica Publicitaria, (CONAR) de México, se

encuentran:
. Investigacién y promocién

a
b. Prevencién y capacitacion

c. Resolucién de controversias
d

. Administracién de cédigos.

El Consejo de Autorregulacién y Etica Publicitaria, (CONAR) de México define los

organismos de autorregulacién publicitaria.” %

Son creados por la industria como asociaciones independientes al gobierno con un
interés especifico y autonomia para la toma de decisiones. Reflejan la responsabilidad

7 hitp:/iwww.conar.org. mx/autorregulacion.htmi (Consultado: 12 de febrero de 2017).
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moral de la industria por regular sus mensajes. Deben ser imparciales y transparent

en sus decisiones.

Los beneficios del sistema de autorregulacion son los siguientes:

1. Resoluciones de casos en menor tiempo y costo que otras instancias.

2. Resoluciones sencillas y confiables, emitidas por expertos en publicidad.

3. Prestigio derivado de la responsabilidad social que implica la publicidad.

4. Imagen de confianza ante el consumidor.

5. Autonomia para resolver asuntos a través de un organismo privado.

6. Representacion ante las autoridades regulatorias en la publicidad.

7. Participacion en la generacion de propuestas legislativas.

8. Vinculacién con camaras y asociaciones de la industria.

9. Recibir informacion y asesoria a nivel nacional e internacional.

10. Realizacién de consultas previas de publicidad.

En México y Espaiia se promueve una publicidad responsable a través de campaias
publicitarias consecutivas, con recursos creativos mediante spots con sentido social,
para concientizar a través de su propia técnica la publicidad, a ser mas veraz.
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de que en Espaia a un grupo importante de agencias, anunciantes y medios si les

importa la publicidad, apuestan por la autorregulacién, por la ética publicitaria, y
trabajan dia a dia para que la publicidad sea responsable, en beneficio de los
consumidores y de la propia industria.

En México manejan el concepto de representar de forma exagerada las propias
exageraciones que evoca la publicidad real, creando un espacio simbodlico surrealista,
en donde ninguna persona creeria 10 que se presenta. Esta es una forma creativa de
presentar su rechazo a este tipo de publicidad engafiosa, emitida en los medios
masivos.

Actualmente la Unién Guatemalteca de Agencias de Publicidad, se encuentra afiliada a
la IAA (International Advertising Association), esto significa una representacion
internacional, mas no una responsabilidad directa con lo que implica la promocién de
las entidades internacionales responsables de la autorregulacion.

El presente capitulo concluye que la publicidad engafiosa es la manera por medio de la
cual se estafa a los consumidores y usuarios mediante ardid o0 engafio afectando el
patrimonio de estos, es por ello la necesidad de regular de forma especifica esta
problematica.
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CAPITULO IV
3. Legislacion aplicable a la proteccion del consumidor en Guatemala

Es el conjunto de leyes que protegen a la persona que adquiere un producto en el
mercado.

4.1. Constitucion Politica de la Republica de Guatemala

La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, desarrolla un modelo
econdmico y obliga a la proteccion de la libertad de mercado, ademas de reconocer los
derechos del consumidor. 22 Es importante recalcar que el Estado de Guatemala como
garantista que se reconoce, enfocandose en la Constitucién Politica de la Republica de
Guatemala en el Articulo 1 establece lo relativo a la proteccién a la persona y senala
que el Estado de Guatemala se organiza para proteger a la persona y a la familia ya
que su fin supremo es ia realizacion dei bien comun, en base en este articulo podemos
deducir que un objetivo fundamental del Estado es garantizar a todos las personas
tanto juridicas como individuales, la debida proteccién a sus intereses, incluyendo a los
consumidores y usuarios de productos y servicios.

En el Articulo 2 del cuerpo legal citado, establece los deberes del Estado, entre los
cuales se encuentran el deber que tiene este de garantizar la libertad y la justicia, en
consecuencia debe adoptar las medidas convenientes para proteger que no se viole la
libertad de eleccién y el derecho de justicia que tienen todos los ciudadanos. De igual
forma el Articulo 26 establece el derecho de peticion a la autoridad, quien esta obligada
a tramitarlas y resolverlas de conformidad con la ley, por lo que nos garantiza el
derecho que tenemos de que exista una instituciéon a la que podamos acudir a que se
hagan valer nuestras quejas y que vele por el cumplimiento eficaz de la ley.

% De Leb6n Iglesias, Maria Elisa, Proteccién juridica del consumidor en el mercado
guatemalteco,Guatemala. P4g. 29.
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El Articulo 43 del mismo ordenamiento juridico, establece lo relativo a la libertad de

industria, comercio y trabajo; cuando hablamos de derechos de proteccion al . .

consumidor es importante ubicar este articulo ya que el comercio, se entiende como la
actividad lucrativa que ejerce cualquier persona fisica o juridica, sea en forma individual
o colectiva, intermediando directa o indirectamente entre productores y consumidores,

con el objeto de facilitar y promover las relaciones entre estos sujetos.

El Articulo 96 de la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala establece:
“Control de calidad de productos. El Estado controlara la calidad de los productos
alimenticios, farmacéuticos, quimicos y de todos aquellos que puedan afectar la salud y
bienestar de los habitantes. Velara por el establecimiento y programacion de la
atencion primaria de la salud, y por el mejoramiento de las condiciones de saneamiento

ambiental basico de las comunidades menos protegidas”.

El Articulo 99 de la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala establece:
“Alimentacién y nutriciéon. El Estado velara porque la alimentacion y nutricion de ia
poblacién reuna los requisitos minimos de salud. Las instituciones especializadas del
Estado deberan coordinar sus acciones entre si 0 con organismos internacionales

dedicados a la salud, para lograr un sistema alimentario nacional efectivo”.

El Articulo 119 inciso |) de la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala
establece “Obligaciones del Estado. Son obligaciones fundamentales del Estado:... |)
La defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la preservacién de la calidad de
los productos de consumo interno y de exportacion para garantizarles su salud,
seguridad y legitimos intereses econémicos.”

El Articulo 120 de la Constitucion Politica de la Reptblica de Guatemala establece:
“Intervencién de empresas que prestan servicios publicos. El Estado podra, en caso de
fuerza mayor y por el tiempo estrictamente necesario, intervenir las empresas que
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prestan servicios publicos esenciales para la comunidad, cuando obstaculizare su~""":"""

funcionamiento.”

El Articulo 130 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala establece:
“Prohibicion de monopolios. Se prohiben los monopolios y privilegios. El Estado limitara
el funcionamiento de las empresas que absorban o tiendan a absorber, en perjuicio de
la economia nacional, la produccién en uno o mas ramos industriales o de una misma
actividad comercial o agropecuaria. Las leyes determinaran lo relativo a esta materia.
El Estado protegera la economia de mercado e impedira las asociaciones que tiendan

a restringir la libertad del mercado o a perjudicar a los consumidores.”

Al ser la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala la ley mas importante y a
cuyo alrededor giran las demas leyes de la Republica, las relaciones de consumo y los
derechos de los consumidores se establecen a partir de los preceptos contenidos en

los articulos anteriores.

4.2. Cddigo Civil

Como medida de proteccion al consumidor podemos encontrar en el Codigo Civil la
institucion del saneamiento. Manuel Ossorio afirma que: “El saneamiento constituye
una accién y efecto de indemnizar el vendedor al comprador respecto de todo perjuicio
que haya experimentado por vicio de la cosa comprada o por haber sido perturbado en
la posesion o despojado de ella. La tradicion histérica viene considerando la garantia o
saneamiento como un efecto caracteristico de la compraventa, pero debe de advertirse
que es mas bien un instituto aplicable, en general a los contratos traslativos a titulo

oneroso.”®

2% Diccionario de ciencias juridicas, politicas y sociales, Argentina.
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En otras palabras el saneamiento es el derecho del que goza el que adquiere una cosa

a titulo oneroso a que le sean reparados los dafios por causa de eviccién o vicios ..

ocultos.

El Cbédigo Civil en el Articulo 1543 establece que: “El enajenante esta sujeto al
saneamiento por eviccidon o por vicios ocultos, en todo contrato oneroso en que se
transfiere la propiedad, la posesion, el uso, goce o disfrute de una cosa.”

Es importante establecer que el saneamiento tal y como se contempla en el Cddigo
Civil guatemalteco no tiene como fin la reparacién de dafos y perjuicios, sino una
restitucion de la cosa por medio de la rescisién del contrato mediante el ejercicio de
una accién redhibitoria o la reduccién del precio de la misma por los defectos o vicios
que la misma adolezca ejerciendo una accion estimatoria.

El Articulo 1545 del mismo cuerpo legal establece que: “Cuando ha sido renunciado el
saneamiento, llegado que sea el momento de prestarlo, debe el enajenante devolver
unicamente el precio que recibid, si el contrato fuere traslativo de dominio, salvo que el
caso de saneamiento ocurrido hubiere sido renunciado de manera expresa, para cuyo
efecto al celebrarse el contrato, estd obligado el que enajena a declarar los
gravamenes y limitaciones que afectan a la cosa, asi como los vicios ocultos que
conozca.”

En relacion a lo anterior el Cédigo de Notariado, en su Articulo 30 establece: “En todo
acto o contrato el otorgante que se obligue hara constar, de manera expresa, si sobre
los bienes que motivan el acto o contrato, existen o0 no gravamenes o limitaciones,
cuando éstos puedan afectar los derechos del otro otorgante; y el notario les advertira
las responsabilidades en que incurran si asi no lo hicieren.”

El Cédigo Civil regula el saneamiento por eviccién y el saneamiento por vicios ocultos,
el primero se da cuando se priva al adquiriente de todo o parte de la cosa adquirida,
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por sentencia firme en virtud de un derecho anterior a la enajenacién y, en el casé{xdél
saneamiento por vicios ocultos el enajenante esta obligado al saneamiento por R)s\_f
vicids o defectos ocultos de la cosa enajenada que la hagan impropia o inutil para el

uso a que se la destina, o que disminuya este uso de tal modo que, de haberlo
conocido el adquiriente, no hubiere aceptado la cosa o el precio convenido.

En caso se realice el saneamiento por eviccidn, el adquiriente del bien tendra derecho
a exigir que el enajenante le restituya ademas del precio, los frutos que haya restituido,
el pago de las mejoras necesarias y utiles que hubiere hecho el adquiriente y los gastos
de conservacion de la cosa, los gastos del juicio que haya motivado la evicciéon y en su
caso, los del procedimiento seguido con el obligado al saneamiento y los gastos e
impuestos del contrato que haya satisfecho.

A su vez, el saneamiento por vicios ocultos debera ser ejercido por el adquiriente
cuando la cosa adolezca de vicios o defectos que la hagan impropia o inutil para su
uso. Para esto el consumidor o adquiriente cuenta con la accion redhibitoria y la accion
estimatoria, las cuales deben de ejercerse dentro de los seis meses siguientes a la
entrega de la cosa.

Derivado de lo anterior y de acuerdo al Articulo 1561 del Cédigo Civil, el adquiriente o
consumidor tiene el derecho a ejercitar, a su eleccidn, la accidén redhibitoria para que se
rescinda el contrato, o la accién estimatoria para que se le devuelva del precio lo que la
cosa vale menos, siendo cada una de ellas excluyente de la otra es decir, intentada
una de ellas, el adquiriente queda privado de la otra. |

Para el autor es entonces el saneamiento un medio necesario para la proteccion del
consumidor y resulta ser una figura necesaria para las buenas relaciones comergiales
cuyo fin sea la transmision a titulo oneroso de un bien o servicio ya que, por su
naturaleza, se constituye como una herramienta para reclamar en contra de la mala
calidad de los bienes y servicios ofrecidos en el mercado.
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4.3. Cbédigo de Comercio

El Cédigo de Comercio en su Articulo 361 regula lo relativo a la prohibicién de los
monopolios en la cual indica que, todas las empresas tienen la obligacion de contratar
con cualquiera que solicite los productos o servicios que prestan, observando igualdad
de trato entre las diversas categorias de consumidores.

4.4. Cédigo de Salud

El Articulo 130 del Cddigo de Salud, establece que al Ministerio de Salud le
corresponde la funcion de prevenir y controlar las etapas de procesamiento,
distribucion, transporte y comercializacion de alimentos procesados de toda clase,
nacionales o0 importados, otorgando la licencia sanitaria para la apertura de
establecimientos, la certificacién sanitaria o registro sanitario de referencia de los
productos y la evaluacién de la conformidad de los mismos, vigilando las buenas
practicas de manufactura.

Previamente a comercializar un producto alimenticio con nombre comercial, se debe
contar con la autorizacién del Ministerio de Salud, con el objeto de que el registro
sanitario de referencia, garantice la inocuidad y calidad del alimento y construir el
patron base para controlar el producto en el mercado. En el referido cuerpo legal esta
determinado que la prevencién y control en las etapas de produccién, transformacion,
almacenamiento, transporte, importacion y exportacién de alimentos naturales no
procesados recaen en el Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Alimentacion.

Las municipalidades tendran la prevencion y autorizacion de establecimientos
relacionados con el manejo y expendio de alimentos en rastros municipales de
conformidad con las normas establecidas por el Ministerio de Agricultura, Ganaderia y
Alimentacion, mercados, ferias y ventas de alimentos en la via publica.
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4.5. Cédigo Penal

El Cédigo Penal tipifica figuras delictivas que se pueden encuadrar dentro de la materia
de proteccién y defensa del consumidor; el Articulo 340 tipifica el delito de monopolio y
determina que “lo comete aquella persona que con propdsitos ilicitos realiza actos con
evidente perjuicio para la economia nacional, absorbiendo la produccién de uno 0 mas
ramos industriales de una misma actividad comercial o agropecuaria, 0 se aprovecha
exclusivamente de ellos a través de algun privilegio o utilizando cualquier otro medio o
efectta maniobras o convenios, aunque disimulen con la constitucién de varias
empresas, para vender géneros a determinados precios en evidente perjuicio de la

economia nacional.”

El Articulo 341 de la referida ley establece otros actos de monopolio, como el
acaparamiento o sustracciéon al consumo de articulos de primera necesidad, para
provocar el alza de los precios en el mercado interno; todo acto o procedimiento que
impida o se proponga impedir la libre concurrencia en la produccion o el comercio; ios
convenios o pactos celebrados sin previa autorizaciéon gubernativa, encaminados a
limitar la produccién o elaboracién de algun articulo; la venta de bienes de cualquier
naturaleza por debajo del precio del costo, que impida la libre concurrencia en el
mercado; la exportacion de articulos de primera necesidad sin de autorizada
competente, si ello produce escasez o carestia.

El Articulo 342 tipifica que comete delito de especulacion quien esparza falso rumor o
falseare las leyes econémicas naturales de la oferta y la demanda o quebrantare las
condiciones ordinarias del mercado produciendo aumento o baja injustificada en el
valor de la moneda de curso legal.

Tipifica ademas el Cédigo Penal los delitos de estafa propia, casos especiales de
estafa y estafa en la entrega de bienes, delitos dentro de los cuales puede encajar la
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conducta de los comerciantes respecto de los consumidores en su relacién mercantil,

cuando existe dolo en su actitud.

4.6. Ley de Proteccion al Consumidor y Usuarios

La Ley de Proteccién al Consumidor tiene por objeto controlar y evitar el alza
inmoderada de los precios de los productos y servicios esenciales para la poblacion, es
aplicada a toda persona individual o juridica que comete actos de especulacion,
acaparamiento, variacion de peso, medida o calidad en los productos y servicios

esenciales.

Guatemala adquiri6 el compromiso de aplicar y cumplir las directrices para la
proteccion del consumidor aprobadas por la Asamblea General de la Organizacion de
Naciones Unidas, mediante resolucion nuamero 39/248 del nueve de abril de mil
novecientos ochenta y cinco, en las que se define el quehacer del gobierno para la
concrecién de una efectiva proteccion y salvaguarda de los derechos e Intereses

legitimos de los consumidores.

La dispersién de la legislacion vigente que regulaba el sistema econémico era ineficaz
y en muchos casos inoperante, contraria a los intereses de los consumidores o
usuarios y no responde a las caracteristicas de una economia moderna, abierta,
dinamica, por lo que era necesario disponer de un marco legal que desarrolle y
promueva en forma efectiva las obligaciones de los consumidores y usuarios de

manera equitativa en relacién a los proveedores.

En virtud de lo anterior el Congreso de la Republica decreté la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, Decreto Numero 006-2003. Esta ley fue emitida en un ambiente
econdémico de libre mercado, dentro de una economia moderna y en un ambito de

globalizacién econdémica internacional.
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El principal objetivo de la ley es promover, divulgar y defender los derechos de los

consumidores y usuarios, asi como establecer las infracciones, sanciones Yy

procedimientos aplicables en dicha materia, cuando no se cumpla la misma. Dentro de
este marco legal, una de las principales funciones tutelares que debe implementar la
DIACO es la de educar y orientar al consumidor o usuario en cuanto a los derechos
que le asisten como tal y cdmo y dénde los puede ejercer y reclamar.

Asimismo, conlleva la realizacién de acciones que tiendan a educar al consumidor o
usuario sobre sus derechos a elegir y escoger que clase de servicio o producto
consumir, donde lo puede adquirir en las mejores condiciones de mercado y de
acuerdo a sus gustos y preferencias, donde lo puede obtener de manera satisfactoria a
sus intereses. Sin embargo del andlisis efectuado a la presente ley, he podido
determinar que esta ley es un derecho vigente pero no positivo, ya que la DIACO no
fue dotada de autonomia para ejercer una funcién coercitiva y ejecutiva a favor de los

consumidores y usuarios.

Al mismo tiempo, los procedimientos establecidos en dicha ley no son funcionales ni
operativos para los usuarios y consumidores en virtud de que carece de un proceso
judicial en el cual se puedan hacer valer los derechos de los consumidores, porque
actualmente los procesos establecidos en el articulo 78, para la resolucion de los
conflictos y controversias que surjan entre proveedores y consumidores 0 usuarios, son
arreglo directo conciliatorio, arbitraje de consumo, procedimiento administrativo, los
cuales no son suficientes para las controversias que se dan entre consumidores y
proveedores. Ademas es necesaria la creacién de una institucion con caracter de
procuraduria que proteja los derechos de los consumidores y usuarios, para evitar
abusos y vejaciones.
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4.6.1. Sanciones administrativas y penales que se derivan de la Ley de Proteccién
al Consumidor y Usuario

Las sanciones son medidas que utiliza el Estado, cuando un proveedor, consumidor,
usuario u organizaciones de consumidores que incumplen con lo preceptuado en la Ley
de Proteccion al Consumidor y Usuario, al momento de cometer alguna infraccién ya
sea de accién o omision, responda 0 pague por ésta. La cual pretende el amparo de
aquellos bienes juridicos fundamentales para la convivencia social, mediante la
amenaza y el castigo de las conductas que se lesionan.

Las sanciones tienen como modesto propdsito procurar el correcto funcionamiento de
la gestion administrativa, asegurando el respeto a las normas juridicas administrativas
con la imposicién de medidas puramente represoras en contra de las personas que

actuen ilicitamente.
4.6.2. Sanciones administrativas y procedimientos para poder imponerlas

Dentro del derecho administrativo, se encuentra contenido toda una serie de
instituciones que pertenecen al Estado y que realizan una funcién especifica. El
Derecho Administrativo, lo constituye un conjunto de normas juridicas y principios de
derecho publico interno, que regulan la organizacién y actividad de la administracién
publica, las relaciones que se dan entre la administraciéon y los particulares, las
relaciones entre los 6rganos y su control. En el caso de las sanciones administrativas,
son impuestas por el érgano administrativo y tiene que prevalecer el principio de

legalidad; es decir, que deben estar previamente establecidas.

En el caso de las sanciones administrativas a que pudieran hacerse acreedores los

proveedores de bienes o servicios, éstas se regulan en la Ley de Proteccion al
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Consumidor y Usuario, y son derivadas de la actividad del Ministerio de Economl’a"-r‘pgr
medio de la Direccidn de Atencidn y Asistencia al Consumidor (DIACO).

Segun el Decreto Numero 006-2003 la Direccion de Atenciéon y Asistencia al
Consumidor es el 6rgano responsable de la correcta aplicacion de la ley y para lograr
sus fines tiene como atribuciones las siguientes:

En el Articulo 54, de la citada Ley, establece: "Son atribuciones de la Direccion:

a) Velar por el respeto y cumplimiento de los derechos de los consumidores o usuarios

y de las obligaciones de los proveedores.

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

c) Recopilar, elaborar, procesar, divulgar y publicar informacién para facilitar al
consumidor o usuario un mejor conocimiento de las caracteristicas de los bienes y

servicios que se ofrecen en el mercado.

d) Formular y realizar programas de difusién y capacitacion de los derechos del
consumidor y usuario.

e) Promover y realizar directamente, en su caso, programas educativos y de
capacitacion en materia de orientacion al consumidor y usuario, asi como prestar
asesoria a consumidores, usuarios y proveedores asi mismo promover y realizar
investigaciones técnicas en las areas de consumo de bienes y uso de servicios.

e) Iniciar las actuaciones administrativas en caso de presunta infraccién a las
disposiciones de esta ley, sus normas reglamentarias y resoluciones que en
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consecuencia se dicten, de oficio o por denuncia de quien invocare un interés

particular o actuare en defensa del interés general de los consumidores y usuarios—

f) Establecer procedimientos agiles y conciliadores para la solucién de los conflictos
de los que tenga conocimiento de conformidad con esta ley.

g) Celebrar convenios con proveedores, consumidores y/o usuarios y sus

organizaciones para alcanzar los objetivos de esta ley.

h) Vigilar porque la oferta de productos y servicios se enmarque en l0s principios que

rigen la economia de mercado.

j) Velar por la observancia, por parte de los proveedores, en coordinacién con los
entes administrativos especializados, de las disposiciones legales relacionadas con
reglamentos técnicos o normas de calidad, pesas y medias para la actividad
comercial o la salud de la persona humana, asi como requerir de la autoridad

competente se adopten las medidas correctivas necesarias en su caso.

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

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

l) Llevar registro de las organizaciones de consumidores © usuarios y, cuando sea
posible, de los proveedores de determinados productos o servicios.
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Il) Llevar a cabo en forma directa o indirecta un programa general de verificacion de las

mediciones de los servicios publicos, en coordinaciéon con los entes administratives——

especializados.

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

n) Dictar medidas administrativas en los casos que se presuma errores de calculo por
parte de los proveedores que afecten econdmicamente al consumidor o usuario.

fi) Establecer dependencias para diferentes areas del pais que la direccién determine,
atendiendo a su ubicacién geografica y de acuerdo a sus posibilidades
presupuestarias.

o) Registrar los contratos de adhesién cuando exista requerimiento de los proveedores
y se llenen los requisitos legales.

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

q) Registrar de oficio los contratos de adhesion.

r) Las demas que le asigne esta ley.”

Por lo establecido en el presente articulo, se puede decir que el Estado le ha otorgado
a la Direccidon de Atencién y Asistencia al Consumidor a través del Ministerio de
Economia, una cantidad de atribuciones, las cuales para asegurar el mejor
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cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, debe utilizar las..

medidas necesarias para establecer un equilibrio entre el consumidor, usuario y
proveedor de servicios, debe proporcionar procedimientos de conciliacion entre éstos,
aplicar sanciones administrativas y apoyar para que los ciudadanos puedan ser parte

de organizaciones a favor de los consumidores o usuarios.

En cuanto al tema principal de este capitulo dedicado a las sanciones, se puede decir
que es la Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor quien tiene la facuitad de
imponer dichas sanciones, ya que dentro de las atribuciones establecidas se encuentra
ésta.

Podemos sefialar una serie de atribuciones que debe cumplir la DIACO y todas van
encaminadas a brindar una proteccidn juridica preferente al consumidor o usuario, y en
el tema del fortalecimiento y la intervencibn que debe tener a favor de las
organizaciones de los consumidores y usuarios, es importante tomar en consideracion

las siguientes atribuciones:

a) Promover y apoyar la constitucién de organizaciones de consumidores o usuarios,
proporcionandoles capacitacion y asesoria.

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

c) Representar los intereses de los consumidores o usuarios abogando por los mismos

mediante el ejercicio de las acciones, recursos, tramites y gestiones que procedan.

De conformidad con el Articulo 69 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, se
regula: "Sin perjuicio del derecho de defensa que tienen los proveedores o prestadores
de bienes y servicios, de ejercitar su derecho de defensa a través de los
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procedimientos administrativos para la solucién de conflictos que se regulan mas_ .~
adelante, la Direccion podra imponer progresivamente las sanciones siguientes:

i. Apercibimiento escrito, que formulara el funcionario o0 empleado debidamente
autorizado por la Direccién, segun lo establecido en esta ley.

ii. Apercibimiento publico, el cual se podra publicar en los medios de comunicacién

masivos.

iii. Multas, las cuales seran calculadas en Unidades de Multa Ajustables UMAS. El
valor de cada UMA sera equivalente al salario mensual minimo vigente para las
actividades no agricolas, siempre que no exceda del cien por ciento del valor del

bien o servicio.

iv. Publicacion de los resultados de la investigacion a costa del infractor en el diario de
mayor circulacién del pais.

Con respecto al presente articulo, la Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario,
establece claramente cuales seran las sanciones impuestas a los proveedores de
bienes o servicios, en incumplimiento con lo que regula la citada ley, se encuentra el
apercibimiento escrito o publico, que no es mas que el llamado que le hace la Direccién
de Atencion y Asistencia al Consumidor, al proveedor, para que éste deje de actuar de
alguna manera incorrecta en contra del consumidor y las muitas se refieren a una
cantidad de dinero que el proveedor debe pagar por el incumplimiento a esta ley.

Dentro de los procedimientos para la imposicion de las sanciones aludidas
anteriormente, sefiala el Articulo 78, de la citada ley: "Resolucién de conflictos. Para la
resolucion de los conflictos y controversias que surjan entre proveedores vy
consumidores o0 usuarios que puedan constituir infraccién a esta ley, se establecen los
siguientes procedimientos:
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a) Arreglo directo conciliatorio entre las partes
b) Arbitraje de consumo
¢) Procedimiento administrativo.”

Para efectos de este trabajo, se analizara exclusivamente el procedimiento
administrativo, porque de éste proviene a la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor la facultad de sancionar a los infractores de la ley. Este procedimiento

administrativo se inicia a través de una denuncia o queja e incluso, de oficio.

4.6.3. Procedimiento para imponer las sanciones

Procedimiento es la serie de etapas que realiza la Direccion de Atencion y Asistencia
al Consumidor, ya sea de oficio o por medio de la queja, con la finalidad de emitir una
resolucién y de esa forma sancionar a los infractores de la Ley de Proteccion al

Consumidor y Usuario.

- Presentacién de la queja o denuncia

El Articulo 86 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario regula: “Planteamiento
de la queja. El consumidor o usuario que se considere agraviado debera lienar el
formulario proporcionado por la Direccion, en el cual expresara la queja, consignara
sus datos personales y lugar para recibir notificaciones, asi como los datos del
proveedor de bienes o prestador de servicios contra quien se plantea la queja y la
direccién donde éste puede ser natificado o bien la sucursal o agencia del proveedor
donde adquirié o contraté el bien o servicio”.

Como se observa, en Guatemala el acto introductorio para el tramite de la queja
aparentemente resulta sencillo, facil y comprensible para cualquier consumidor o
usuario que se encuentre afectado por los abusos que pudiera haber sufrido por parte
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de proveedores de bienes o servicios. Ya que es un formulario que proporciona la

Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor el que debe llenarse, lo que significa.__ "

que no le corresponde al consumidor venir y tratar de hacer un escrito que llene ciertas
formalidades.

- La notificacion

Al recibir la denuncia o queja, la DIACO tiene la obligacion, de conformidad con el
articulo 87 de la ley, de notificar o hacer del conocimiento a la parte interesada,
citandolo para el efecto por correo que certifique la recepcién de la citacion y de esa
manera quedan enterados que se ha iniciado un procedimiento administrativo del cual
son parte, haciendo énfasis en que si no han sido legaimente notificados no puede
continuar dicho procedimiento.

- La citacion

El Articulo 88 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, indica: “La Direccién
citard al presunto infractor y al consumidor o usuario que presentdé el reclamo,
sefialando dia y hora para la audiencia administrativa, dentro de los diez dias
siguientes a la fecha en que se presentd la queja, para que las partes comparezcan
con los elementos idoneos que fundamenten su posicion; asimismo, para informarles
sobre los procedimientos a su disposicién para resolver el conflicto, de conformidad
con lo establecido en la presente ley".

La citacion es el medio que utiliza la Direccion dentro de un procedimiento
administrativo con la finalidad que las partes comparezcan a determinada audiencia y
éstos presenten los medios en que fundan su pretension.
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- Audiencia

e e

La audiencia que se lieva a cabo dentro del procedimiento administrativo se encuentra
en el articulo 89, de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, se celebra estando
presentes las partes, una audiencia de conciliacién, por la cual, la Direcciéon de
Atencidn y Asistencia al Consumidor, trata de buscar dirimir la controversia o conflicto,
buscando la conciliacién de las partes.

En esta audiencia se pueden suscitar varias circunstancias: a) Voluntad de las partes
de solucionar el conflicto, y en base a ello, podran someterse al arreglo directo o al
arbitraje de consumo; b) La incomparecencia del infractor; ¢) La comparecencia del
infractor, pero manifestando su deseo de no conciliar o0 no someterse al arbitraje de

consumo.

Se puede decir que la audiencia es la etapa del procedimiento donde el proveedor y
consumidor o usuario se reunen y tratan de llegar a un acuerdo para solucionar la
controversia o conflicto que haya surgido entre si.

- Procedimiento sancionador

El articulo 90, de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario regula el procedimiento
sancionador y como resumen de lo establecido en él se puede decir que en caso de
que no se logre la conciliacion, estando presentes las partes involucradas, y no exista
acuerdo para someterse al arbitraje de consumo, la DIACO tiene la obligacién de iniciar
el procedimiento administrativo para sancionar la infraccion a la ley segun
corresponda.

En virtud de iniciar con dicho procedimiento se hara una nueva citacién al infractor, esta
citacion se encuentra en el articulo 90, de la citada ley y tiene como objeto que el
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infractor sea oido y ofrezca las pruebas en gque basa su defensa, ésta se da en el ”
momento de iniciar el procedimiento administrativo para sancionar la infraccion a la__ - ‘

presente ley.

- Rebeldia

Segun Articulo 91, de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, establece: "Si el
infractor no evacua la audiencia la Direccion procedera a dictar la resoluciéon
correspondiente declarando su rebeldia". La incomparecencia del demandado
debidamente notificado para comparecer a una audiencia dentro del plazo que la ley le

confiere, le permite a la DIACO decretar la rebeldia.

- La prueba

El Articulo 92 de la ley establece: "Dentro del procedimiento habra un periodo de
prueba que tendra un plazo de diez dias, para que el supuesto infractor aporte sus
pruebas de descargo, pudiendo utilizarse todos los medios legales de prueba."

Se puede decir que es el momento que utilizan las partes para presentar los elementos
que sirven para esclarecer la verdad y en este caso la ley establece claramente cual

sera el término para poder presentarlos.

- Medios de prueba

El Articulo 93, de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario indica que: "En los
casos que sean necesarios, la Direccion podra contratar los servicios de un perito. En
caso de expertajes contradictorios, los expertos designaran un tercero para que emita
dictamen."
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Ademas de las pruebas que puedan presentarse, las partes podran valerse de un
perito para que dé su opinién técnica o juridica sobre un asunto puesto a su

conocimiento.

- Resolucion final

El Articulo 98 de la ley establece: “Concluido el procedimiento, se dictara resolucion
dentro de los cinco dias siguientes, debiendo la Direccion, en base a las pruebas
recabadas, determinar si el proveedor o prestador de servicios incurri 0 no en la
infraccion y la sancion, en caso afirmativo. La resolucion debera llenar, en lo aplicable,
los requisitos que establece la Ley del Organismo Judicial."

La resoluciébn es el medio que utiliza un 6rgano administrativo, en este caso la
Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor, para determinar si se cometié o no,
una infraccién contra los derechos de los consumidores o usuarios y en su caso

imponer una sancién.

4.6.4. Aplicacion de las sanciones administrativas

El Articulo 99 de la ley regula: “Competencia. La aplicacién de las sanciones
establecidas en esta ley corresponde a la Direccion, salvo los casos que constituyan
delitos, cuyo conocimiento y sancién corresponde a los érganos jurisdiccionales. En el
tramite administrativo que se siga para determinar la comisiéon de una infracciéon a los
derechos de los consumidores o usuarios, la Direccién debe actuar con oficiosidad,
celeridad, imparcialidad y especialidad de las actuaciones. Si de la investigacién que
se realice apareciere la comisién de un delito, la Direccién se abstendra de imponer
sancién alguna y pondra, de oficio, el hecho en conocimiento del Ministerio Publico."
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Dentro de las sanciones segun el Articulo 100, de la Ley de Proteccién al Consumidor
y Usuario, se encuentran las siguientes:

a) Si la sancién consiste en la imposicién de multa, ésta debera pagarse dentro de los
diez dias siguientes en la tesoreria de la Direcciéon, con cargo especifico a sus
fondos privativos. En caso de incumplimiento, el cobro se llevara a cabo en la via
econdmica-coactiva y constituyen titulo ejecutivo.

b) En los casos en que la sancién consista en la publicacién de los resultados de la
investigacién a costa del infractor, la Direccion supervisara el cumplimiento de esta
sancion.

Terminado el procedimiento administrativo cuando la Direccion de Atencidn y
Asistencia al Consumidor, considere que una persona es responsable de las
infracciones cometidas, le impondra cualquiera de las sanciones antes descritas, para
que de esa manera se dé cumplimiento a lo que establece la Ley de Proteccidén al
Consumidor y Usuario.

4.6.5. Sanciones penales

En el Cédigo Penal se establecen una serie de figuras delictivas que pueden ser
constitutivas de hechos o actos que lesionan derechos de los consumidores o
usuarios, y que son las siguientes:

Articulo 263, el delito de estafa. "Comete estafa quien, induciendo a error a otro,
mediante ardid o engaiio, lo defraudare en su patrimonio en perjuicio propio o ajeno. El
responsable de este delito sera sancionado con prisiéon de seis meses a cuatro afos y
multa de doscientos a diez mil quetzales."

69



Articulo 264, casos especiales de estafa: "... 2. El platero o joyero que alterare en su

calidad, ley o peso, los objetos relativos a su arte 0 comercio, o traficare con ellos; 3: e
Los traficantes que defrauden, usando pesas o medidas falsas, en el despacho de los

objetos de su trafico;...23. Quien defraudare o perjudicare a otro, usando de cualquier

ardid o engaiio, que no se haya expresado en los incisos anteriores."

Estas son algunas de las conductas mas comunes en la actualidad en el campo de los
consumidores y usuarios, porque no todas las personas acttan correctamente en el
comercio. Por lo tanto este delito debe de establecerse en La Ley de Protecciéon al
Consumidor y Usuario.

Articulo 272, apropiacién y retencién indebidas. "Quien, en perjuicio de otro, se
apropiare o0 sustrajere dinero, efectos o cualquier otro bien mueble que hubiere
recibido en depésito, comisiéon, o administraciébn o por cualquier otra causa que
produzca obligaciéon de entregarlos o devolverlos, sera sancionado con prisiéon de seis
meses a cuatro afos y multa de cien a tres mil quetzales."

Articulo 274. Violacién al derecho de autor y derechos conexos."... i) La comunicacion
al publico de una difusion o trasmisiéon en un sitio al que el publico pueda tener acceso
pagando una cuota de admision, con el fin de consumir 0 adquirir productos o servicios,
sin autorizacion del titular del derecho correspondiente...".

Este delito es muy importante, ya que ocurre en la actividad del comercio sin la
autorizacién del titular del derecho de una obra, y con el fin de que los consumidores
adquieran determinados productos, constituye una infraccion y seria necesaria incluirla
en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, para que los derechos de autor
tengan una proteccién preferente.

Articulo 275. Violaciéon a los derechos de propiedad industrial. "... a) introduzca al
comercio, venda, ofrezca a vender, almacenar o distribuir productos de servicios
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protegidos por un signo distintivo registrado o que falsifique dichos signos en relat;iéri"

con los productos o servicios que sean idénticos o semejantes a los que estéh.,\__

protegidos por el registro;... ¢) Introduzca al comercio, venda, ofrezca vender, almacene
o distribuya productos o servicios protegidos por un signo distintivo registrado, tras
haber alterado, sustituido o suprimido dicho signo parcial o totaimente...etc."

Con el fin de lucrar hay personas que violan esta norma, valiéndose de la falsificacion
de signos, lo que hace que productos que se ignora su calidad de fabricacién salgan al
mercado afectando a todos aquellos consumidores que los adquieran con la creencia
que son originales y a criterio de quien escribe debiera incluirse en la Ley de Proteccién
al Consumidores y Usuarios, ya que este delito es muy comun.

Articulo 276. Usura. "Comete el delito de usura quien exige a su deudor en cualquier
forma, un interés mayor que al tipo maximo que fijle la ley o evidentemente
desproporcionado con la prestaciéon, aun cuando los réditos se encubran o disimulen
bajo otras denominaciones. El responsabie sera sancionado con prision de seis meses
a dos anos y multa de doscientos a dos mil quetzales.”

Regular este delito convendria al bienestar de los consumidores y usuarios para que
no sean objeto de abusos desproporcionados al fijarles un interés mayor que esté fuera
del marco de la ley y se vean afectados en su economia.

Delito de dafio, Articulo 278. "Quien de propodsito, destruyere, inutilizare, hiciere
desaparecer o de cualquier otro modo deteriorare, parcial o totalmente, un bien de
ajena pertenencia, sera sancionado con prisidon de seis meses a dos anos y multa de
doscientos a dos mil quetzales."

Las personas que se desenvuelven en la actividad del consumo deben respetar los
bienes de ajena pertenencia, tratando de no ocasionar destruccién o desaparicion de
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productos comerciales para que los propietarios no se vean perjudicados de una forma
desleal en el consumo. Los articulos 301 al 312, se refieren a todos los delitos que
atentan contra la salud, entre ellos estan: envenenamiento de agua o de sustancia
alimenticia o medicinal; elaboracién peligrosa de sustancias alimenticias o terapéuticas,
expendio irregular de medicamentos, etc.

En la actividad del comercio estos delitos pueden darse por medio de productos y
servicios alterados que no cumplan con las normas sanitarias establecidas, afectando
de una forma directa y asi dafar la salud y en consecuencia la vida de las personas
que de una u otra manera sean victimas de las irregularidades de produccion.

Los articulos 340 al 347 e, relativos a los delitos contra la economia nacional y el
ambiente, como ejemplo: monopolio, especulacién, propagacién de enfermedades en
plantas y animales, etc.

Estos delitos no son mas que el aprovechamiento exclusivo o absoluto del mercado,
por una empresa 0 grupo de empresas, que restringen la libre competencia de los
comerciantes, que se dedican a la misma actividad.

Los articulos 357 al 358 d, se refieren a los delitos contra la economia nacional, el
comercio, la industria y el régimen tributario, como ejemplo: el desprestigio comercial,
competencia desleal, defraudacién tributaria.

En nuestro medio comercial se han desacreditado a empresas o personas que prestan
servicios, sin que ello tenga fundamento serio y verdadero para poder indicar que
actian de una forma ilicita. En virtud de lo anterior es importante sancionar
drasticamente a personas que ejerzan desprestigio 0 competencia desleal que afecten
gravemente el desenvolvimiento del comercio.
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El presente capitulo concluye con las diferentes leyes que regulan la proteccion de los

consumidores y usuarios y lo relativo a la publicidad enganosa y el tramite qué —

debemos seguir al momento que se vean violentados nuestros derechos, tanto en el

ambito administrativo como en el &mbito penal.
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CONCLUSION DISCURSIVA

Esta investigacion evidencia la falta de una legislacion especifica que regule y
sancione a los proveedores que incumplan y violenten con los derechos que
poseemos todos los consumidores y usuarios, regulados en la Carta Magna y en

el Decreto Numero 06-2003, Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario.

La recomendaciéon fundamental para la problematica es la implementacién de una
norma que regule sanciones especificas para los proveedores que induzcan a
ardid o engafio a los consumidores y usuarios, para tal efecto es necesario que los
diputados del Congreso de la Republica de Guatemala propongan una iniciativa de
ley o bien una reforma a la ya existente, con el objeto fundamental de erradicar la
problematica tratada y sancionar a las personas que incumplan con lo regulado en

el cuerpo normativo en mencién.
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