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UNIDAD DE ASESORIA DE TESIS, FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y
SOCIALES. Guatemala, 11 de mayo de 2011

ASUNTO, LUANA GIMENA GARCIA GIRON CARNE NO.199916885 Solicita
que para la elaboracmn de su tesis de grado, se le apruebe el tema que
propone, ,

TEMA: “ANALISIS SOBRE LA FALTA DE APLICACION DE LAS
SANCIONES PREVISTAS POR LA LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR Y USUARIO ANTE LA INMINENTE CREACION DE LA
PROCURADURIA DE LA DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y DEL USUARIO”.

Con base en el dlctamen emltldo por e! (la) consejero (a) designado (a) para
evaluar el plan de lnvestlgacnon y el tema propuestos, quien opina que se
satisfacen los requisitos establecidos en el Normativo respectivo, se aprueba el
tema indicado y se acepta{como asesor (a) de tesis al (a la (a), LUIS
FERNANDO GODOY GIL,"Abogado y Notario

Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales
Edificio S-7, Ciudad Universitaria Zona 12 - Guatemala, Guatemala
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Lic. Luis Fernando Godoy Gil
Abogado y Notario
Colegiado 7,900

Guatemala 26 de junio del afio 2018
FACULTAD DE CIENCIAS

Licenciado JURIDICAS ‘Y;_"&GC?GALES

Roberto Fredy Orellana Martinez el LA LA T L2 |

Jefe de la Unidad de Asesoria de Tesis U

Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales 26 JUN. 2018

Universidad de San Carlos de Guatemala \ s |

Su Despacho. UNIDAD GE ASKSORIA DE TESIS
Hora:

Respetable Licenciado: Firma: el

Respetuosamente me dirijo a usted con el fin de dar cumplimiento al nombramiento en
el cual se me designa asesor de tesis de fecha once de mayo del afio dos mil once de
la alumnaLUANA GIMENA GARCIA GIRON,intitulado: “ANALISIS SOBRE LA FALTA DE
APLICACION DE LAS SANCIONES PREVISTAS POR LA LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR Y USUARIO ANTE LA INMINENTE CREACION DE LA PROCURADURIA DE
LA DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y DEL USUARIO”, procediendo a emitir el

correspondiente dictamen.

a)

La alumna realizé un andlisis documental y juridico. Durante la asesoria, asi
como en el desarrollo del trabajo de tesis, la misma manifestdé sus capacidades
de investigacion, utilizando las técnicas bibliografica y documental y los métodos
deductivo, inductivo, analitico y sintético, habiéndose realizado la recoleccion de
la bibliografia acorde al tema. :

El tema es una contribucién cientifica y se recolectdé la informacion que se
presenta de distintas leyes comparadas, lo cual constituyé un gran apoyo para
promulgar iniciativas de ley. Ademas, se abarcaron las instituciones juridicas
relacionadas con el tema desarrollado, diversas definiciones y doctrinas, asi
como también el marco legal relacionado con la materia, el cual puede ser de
gran utilidad y fundamento para otros trabajos de investigacion, habiéndose
alcanzado los objetivos propuestos y comprobado la hipétesis formulada.

La estudiante estuvo de acuerdo con las modificaciones indicadas durante la
elaboracion de la tesis y aportd al trabajo sus propias opiniones y criterios, los
cuales enriquecen el trabajo de investigacion, siendo los mismos planteamientos
serios y ordenados que demuestran un buen manejo de un propio criterio
juridico.

Con relacién a las conclusiones y recomendaciones, mi opinién es que son
acordes al tema investigado, asi como también se utilizé una redaccion
adecuada y se desarrollaron cuatro capitulos que se relacionan entre si.
También, las citas bibliograficas estan concatenadas con la bibliografia.

12 calle 1-25 zona 10, oficina 908, noveno nivel Torre Norte, Edificio Géminis 10

Tels. 23303025 - 23353027
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Lic. Luis Fernando Godoy Gil
Abogado y Notario
Colegiado 7,900

La tesis que se desarrollo por la sustentante efectivamente cumple con los
requisitos que establece el Articulo 32 del Normativo para la Elaboracion de Tesis de
Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y del Examen General Publico, por lo que
emito DICTAMEN FAVORABLE, para que pueda continuar con el tramite
correspondiente, para evaluarse posteriormente por el Tribunal Examinador en el
Examen Publico de Tesis, previo a optar al grado académico de Licenciada en Ciencias

Juridicas y Sociales.

Atentamente

Jic-,"ul‘ 3.M go&y gi!
.)42«,“«4, P4 Wofarlo
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/) TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guatemala

DECANATO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES. Guatemala, 03 de
julio de 2018.

Con vista en los dictdmenes que anteceden, se autoriza la impresion del trabajo de tesis de la
estudiante LUANA GIMENA GARC!A G,IRON, titulado ANALlSls SOBRE LA FALTA DE
APLICACION DE LAS SANCIONES PREVISTAS POR LA LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR Y USUARIO ANTE LA INMIkNEN‘TE CREACION DE LA PROCURADURIA DE
LA DEFENSA DEL CONSUM!DOR Y DEL USUARIO Articulos: 31, 33 y 34 del Normativo para

ociales y del Examen General

la Elaboracion de TeS|s de LlcenCIatura en Clenmas Juridicas

Publico.

RFOM/cpchp.

el
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Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales
Edificio S-7, Ciudad Universitaria Zona 12 - Guatemala, Guatemala
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El trabajo de tesis sefiala la falta de aplicacién de las sanciones previstas por la Ley de
Proteccién al Consumidor y Usuario ante la inminente creacion de la Procuraduria de la
Defensa del Consumidor y del Usuario. Todos los dias, millones de guatemaltecos
consumen un producto o hacen uso de los diferentes servicios que existen dentro del
transito comercial guatemalteco, de forma que se puede aseverar que el consumidor y/o
usuario es el pilar fundamental que sostiene la economia del pais, desde el punto de vista
del comercio; por tal razén, no es de extrafiar que organizaciones como la Organizacion
de las Naciones Unidas se preocupen por estandarizar, en todas las Naciones, una serie
de derechos y garantias minimas que regulen la actividad comercial respetando sobre

todo los derechos de los consumidores y usuarios.

El régimen econémico y social de la sociedad guatemalteca se fundamenta en principios
de justicia social, siendo obligacion estatal la promocion del desarrollo econémico de la
Nacién, asi como velar por la elevacion del nivel de vida de todos los habitantes del pais,

procurando el bienestar de la familia.

Lamentablemente la dispersion de la legislacién vigente que regula el sistema econémico
deviene ineficaz y en muchos casos es inoperante, contraria a los intereses de los
consumidores y usuarios y no responde a las caracteristicas de una economia moderna,
abierta y dinamica, siendo necesario disponer de un marco legal que desarrolle y
promueva de manera efectiva, los derechos y obligaciones de los consumidores y

usurarios de forma equitativa en relacién a los proveedores.

En Guatemala se logr6 crear la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor
(DIACO), como una dependencia del Ministerio de Economia, que goza de
independencia funcional y técnica con competencia en todo el territorio nacional, siendo
el 6rgano responsable de la aplicaciéon de las sanciones y demas disposiciones que

contempla la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario.

(i)
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ende los proveedores siguen abusando de sobremanera de los derechos de
consumidores y usuarios. La tesis que se presenta tiene como objetivo proveer el
respaldo juridico necesario para implementar en la nueva Ley de la Procuraduria de la
Defensa del Consumidor y del Usuario, procedimientos que hagan mas factible la
consecucién de las sanciones, que seran determinantes para que los proveedores
empiecen a respetar las disposiciones de proteccion al consumidor y usuario.

Para ese efecto, se hizo necesario hacer un estudio del devenir historico de las
disposiciones legales relativas a la defensa del consumidor, para que de esa manera
pueda incidir de forma positiva en el futuro de esta rama del derecho, proponiendo
mecanismos legales que le den utilidad a la Procuraduria de la Defensa del Consumidor

y del Usuario.

La hipotesis formulada fue comprobada y dio a conocer la importancia de aplicar las
sanciones previstas por la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario ante la inminente
creacién de la Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario en Guatemala.
Se utilizaron las técnicas bibliografica y documental, asi como los siguientes métodos de

investigacién: analitico, sintético, inductivo y deductivo.

La presente investigacién consta de cuatro capitulos: en el primer capitulo, se hace
referencia a las sanciones, definiciones, funciones, clasificacién, sanciones en la
legislacion guatemalteca y casos especiales de infracciones; en el segundo capitulo, se
indica la relacion entre proveedores y consumidores, evolucion histérica y la influencia de
la globalizacién; en el tercer capitulo, se analiza la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario, historia, origen, funcionamiento, contenido de la ley, diversas definiciones,
derechos de los consumidores, obligaciones de los consumidores, finalidades de las
organizaciones, derechos de los proveedores y prohibiciones de los proveedores; y en el
cuarto capitulo, se sefiala la falta de aplicacion de las sanciones previstas por la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario ante la creacién de la Procuraduria de la Defensa

del Consumidor y Usuario.

(ii)
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CAPITULO |

1. Las sanciones

Las sanciones son la consecuencia de conductas que constituyen infracciones de normas
juridicas. De acuerdo al tipo de normas incumplidas o violadas, pueden existir sanciones

penales o penas, sanciones civiles y sanciones administrativas.

1.1. Definiciones

Sancién es el castigo que se otorga al que no cumple una norma establecida o tiene un
comportamiento incorrecto, de lo cual, se desglosan dos elementos esenciales, siendo los

mismos los siguientes: es un castigo y el incumplimiento de la ley.

Es de importancia la creacién de un procedimiento breve, poco formalista y antiburocratico,
que tenga como resultado la aplicacion positiva de sanciones o castigos para los
proveedores que no cumplen con el mandato de la ley, en este caso en lo que respecta a
la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario Decreto nimero 06-2003 del Congreso de

la Republica de Guatemala.

A pesar de lo anterior, por cuestiones cientificas, se deben dar a conocer otros puntos de
vista emanados de diferentes autores, que se han pronunciado respecto al concepto de

sancion.
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Sancién es: “Un mal infligido por la administracién al administrado como consecuengi

G
0‘919

una conducta ilegal”.! “La sancion es una resolucién administrativa de gravamen que

disminuye o debilita, incluso elimina alglin espacio de la esfera juridica de los particulares,
bien porque se le priva de un derecho, o debido a que se le impone un deber u obligacion,

siempre como consecuencia de la generacion de una responsabilidad derivada de la

actitud de los mismos”.2

También, se puede indicar que es: “Un mal juridico que la administracion inflige a un

administrado, responsable de una conducta que cuenta con un reprensible antecedente

legal”.?

La sancion administrativa es: “La irrogaciébn de un mal que consiste en un acto de
gravamen, que disminuye o debilita la esfera juridica de los particulares, bien sea mediante
la privaciéon de un derecho o mediante la imposicion de un deber antes inexistente (condena

al pago de una suma de dinero: sanci6n pecuniaria)”.*

Por sancién administrativa se entiende: “Toda aquella privacion, restriccion o suspension
de determinados derechos o bienes juridicos del sujeto al cual se le sefiale como

responsable de la infraccion, precisamente como reaccién o castigo a la comision de la

misma”.’

! Garcia de Enterria, Eduardo y Toméas Fernandez. Curso de derecho administrativo Il. Pag. 163.
2 Bermejo Vera, José. Derecho administrativo. Pag. 81.
3 Carretero Pérez, Adolfo y Andrés Sanchez. Derecho administrativo sancionador. Pag. 172.
4 Suay Rincoén, José. Sanciones administrativas. Pag. 27.
5 Gamero Casado, Eduardo y Severiano Fernandez. Manual basico administrativo. Pag. 35.
2

mala,
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individuos, sin hacer la distincién entre relaciones de sujecién general y especial, por las

infracciones al orden juridico-administrativo, siendo su objeto reprimir una conducta
contraria a derecho y restablecer el orden juridico previamente quebrantado por la accion

del trasgresor, y asimismo el de producir un efecto disuasorio.

1.2. Funciones

El caracter represivo es el eje sobre el que se edifica el concepto de sancion. “La finalidad

de la sancion es punitiva y no puede ser sustituida por otra™.

“No toda medida o acto de gravamen que la administracion puede adoptar como

consecuencia de una vulneracion del orden juridico es una sancién administrativa

existente”.”

“En el derecho administrativo sancionador se implican aspectos distintos no incluibles,
todos ellos en las diversas materias conforme a idénticos criterios, siendo de importancia
depurar el concepto mismo para excluir de él las falsas sanciones y, consiguientemente,
todo el régimen juridico de otras medidas administrativas igualmente gravosas pero de

naturaleza no propiamente represiva”.8

6 Carretero. Op. Cit. Pag. 174.
7 Sanchez Morén, Miguel. Derecho administrativo. Pag. 52.
8 Rebollo Puig, Manuel. Derecho administrativo sancionador de las comunidades auténomas. Pag. 42.

3
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(7]

En tiempos de desregularizacion administrativa se estima positivo que la admini
reduzca y aminore sus intervenciones, siendo légico que la constatacion
incumplimientos y la apreciacién de que no se respetan las reglas del juego hayan de

provocar medidas contundentes que no por eso sean sanciones.

De manera que muchas de las medidas que pueden ser adoptadas por las autoridades
administrativas implican una carga para el individuo, pero ello, no es un indicador de que

se trate del ejercicio del poder punitivo sobre él.

En el ordenamiento juridico existen diversas consecuencias juridicas muy similares a la
sancién administrativa, que se rigen por diversos regimenes juridicos; es el caso de las
multas coercitivas, la responsabilidad civil, medidas provisionales y medidas que afectan

la eficacia de los titulos juridicos otorgados por la misma administracion.

Para evitar esta confusion entre la sancion y las medidas que producen cargas para los
administrados, las normas juridicas se han pronunciado al respecto afirmando que algunas
de sus medidas que generan cargas al administrado no tienen la naturaleza de sancion,
como se presenta con el cierre de un establecimiento o la prohibicion de desarrollar una
actividad o espectaculo que no cuente con la correspondiente licencia o autorizacion al no

tener caracter de sancion.

A continuacion se presentan algunas figuras legales que pese a tener efectos negativos

para el administrado no se consideran sanciones como sucede con el caso de las medidas
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concesiones y la imposibilidad de acceder a subvenciones del gobierno.

Las multas coercitivas se diferencian esencialmente de la sancién administrativa en que
mientras éstas poseen un caracter marcadamente represivo, las multas coercitivas buscan

forzar al individuo a que cumpla con cierta obligacién.

En lo que respecta a las medidas de policia: “Este tipo de medidas tienen por fin la
consecucion del buen orden en el uso de los bienes publicos, asi como el de velar por el
cumplimiento estricto de las leyes y disposiciones complementarias. A diferencia de la
sancion administrativa, las medidas de policia no son una manifestacion del ius puniendi

del Estado”.®

Al igual que las medidas de policia y las multas coercitivas, la revocacion de las
autorizaciones o licencias, la caducidad de las concesiones administrativas y la pérdida de

la condicién de funcionario no implican el ejercicio del poder sancionador del Estado.

Una de las consideraciones mas importante del concepto mismo de sancién administrativa
se encuentra relacionado con los principios que deben regir la actividad sancionadora,
pues la misma se encuentra presidida por una serie de maximas que rigen el mencionado
ejercicio, como los son: el principio de legalidad, en sus dos vertientes que son la tipicidad

y reserva de ley, la culpabilidad, proporcionalidad, interdiccién de la analogia y non bis in

9 Carretero. Op. Cit. Pag. 177.
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empleando el tribunal supremo, de aplicar los principios del derecho penal al campo del

derecho administrativo, con ciertas modulaciones, supliendo de esta forma la laguna legal

que existia en la legislacion.

La aplicacion de esos principios es exigible en los casos en que se manifieste el ius
puniendi del Estado. Entonces la demanda de la legalidad, culpabilidad, non bis in idem,
entre otros, puede solamente darse en el marco de la actividad sancionadora y no podra

extenderse a otros ambitos regidos por otros principios y fines del ordenamiento.

En este sentido, el intérprete constitucional ha sido enfatico cuando expresé que ha de
recordarse que en distintas ocasiones se advierte la improcedencia de extender
indebidamente el concepto de sancién, con la finalidad de obtener la aplicacion de las
garantias constitucionales propias de este campo a medidas que no responden

verdaderamente al ejercicio del ius puniendi del Estado.

El tribunal constitucional confirma lo indicado cuando sostiene que los postulados que
regulan la actividad sancionadora no pueden aplicarse a sectores que no sean especificos
del ilicito penal o administrativo, siendo totalmente improcedente su aplicacion analégica a
otros supuestos o actos, por su condicion de ser restrictivos de derechos, aunque en una
misma resolucion administrativa queden comprendidas figuras juridicas diversas, como lo

son la sancién y la responsabilidad civil.


emiimpresos02
Cuadro de texto


&

la actividad sancionadora se encuentran restringidos al ejercicio del ius puniendi de

administracion.

“En las sanciones policiales rigen principids completamente opuestos y derivados del
caracter especial de esta actividad administrativa dominada, si, por el principio de
legalidad, pero con una cierta inadaptacion irreductible a su formalismo severo, con una
esencial atipicidad de las conductas que combate, con una indiferencia absoluta por la
culpabilidad del perturbador, existiendo diferencias también en aspectos formales como la

exigencia o no del procedimiento administrativo sancionador”."

Para poder definir lo que es una sancion, como consecuencia de una infraccion, se tiene
que definir lo que es el deber juridico. El deber es lo primario 0o norma primaria, y el
incumplimiento del deber, es decir, el acto antijuridico, solamente sera el supuesto para
que opere una norma secundaria. De este modo, para que se pueda imponer una sancion,
primero debe realizarse la violacién por parte del sujeto para que constituya un acto
antijuridico y asi se debe sancionar. El hecho antijuridico se define como la condicién de

la sancién juridica, es decir un ilicito.

La Gnica consecuencia del derecho es la sancion coactiva y esta consecuencia opera ante
el hecho condicionante que constituye el acto antijuridico o acto ilicito; del tal manera que

segun la naturaleza del acto antijuridico, civil o penal, habra una consecuencia civil o penal.

10 Rebollo. Op. Cit. Pag. 171.
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produce en relacién con el obligado y puede ser definida como consecuencia juridica que

el incumplimiento de un deber produce en relacién al obligado.

Con respecto a la definicién que establece que la sancién es una consecuencia juridica, se
considera que no siempre ha de ser impuesta en caso de incumplimiento de algo que
previamente se encuentra establecido, asi por ejemplo, se puede mencionar lo que sucede
en derecho civil, cuando una persona deja de cumplir con una obligacion que contrajo con
otra; la consecuencia juridica de ese incumplimiento en lugar de ser una sancién o castigo,
la persona que esta incumpliendo tiene la obligacién de reparar el dafio causado o resarcir

los dafios y perjuicios que hubieren resultado de su incumplimiento.

También, se puede sefialar que sancion es la ratificacion del cumplimiento del deber
violado, el reconocimiento de indemnizacion o el castigo que es susceptible de imponerse

como consecuencia de incumplimiento.

Esta ultima definicién es la que se considera que es mas completa ya que se refiere a la
sancién en dos sentidos: uno, como un castigo que se impone a la falta de deber
previamente establecido, lo cual es aplicable en este caso a la materia a la que se hace
referencia a lo largo de este trabajo, es decir el ambito administrativo; y segundo, que la
sancién es la reparacion o resarcimiento de los dafios y perjuicios causados tal y como se

establece en el derecho civil.
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en el caso de las infracciones cometidas en contra de los consumidores y usuarios, siendo

ello tarea de la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), sabiendo que
previamente se ha llevado a cabo el procedimiento necesario para el efecto, y al final del

cual puede o no llegarse a la imposicién de la sancion.

En el ambito legal existen diversas clases de sanciones, las cuales son establecidas para
el caso concreto, segun la falta que se haya cometido. La sancién se puede dividir en
sanciones civiles y sanciones penales. La sancion civil afecta al patrimonio, se imponen
para beneficio exclusivo del perjudicado y la impone el Estado, en cambio la sanci6n o
multa de caracter penal es de caracter patrimonial pero de beneficio para el Estadoy es a
través de un 6rgano del Estado que se ejercita la accioén para que le sea impuesta una
sancion. Por norma general la ley establece que, en el caso que cualquier persona, ya sea
individual o juridica que realice alguna accion u omisién que constituya falta y por lo tanto
viole las normas juridicas establecidas sera considerada como una infraccion que
previamente ha sido establecida en un cuerpo de leyes especifico, segun la infraccion
cometida y por ende se hace merecedora de la sancién. Cualquier persona tiene la
obligacion de denunciar si tiene conocimiento de la comisién de alguna falta a la autoridad

competente.

El Estado, es la autoridad competente de la funcién coactiva de imponer sanciones y es

por eso que el Congreso de la Republica de Guatemala, por la necesidad de proteger los
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productos de consumo interno y de exportacion para garantizar su salud, segurida

legitimos intereses econémicos, cre6 la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario,
Decreto numero 06-2003, es por ello que a través del Ministerio de Economia se cre¢ la

Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, conocida por sus siglas DIACO.

Con lo anterior, se puede indicar que existe una institucion que vela por los derechos de
los consumidores y usuarios de bienes y servicios y dicha institucion establece las
infracciones que pueden cometer los proveedores y qué sancién y por qué medio debe

aplicarse a estos infractores”.!!

1.3. Clasificacion

Las sanciones se clasifican atendiendo a la finalidad que persiguen y a la relacion entre la

conducta ordenada y la norma infringida y la que constituye el contenido de la sancion en

la forma siguiente:

a) Coincidencia: cumplimiento forzoso, siendo su fin referente a obtener coactivamente

la observancia de la norma infringida.

b) No coincidencia: o indemnizacién y tiene como fin obtener del sancionado una

prestacién econémicamente equivalente al deber juridico

11 Del Cid Morales, Karen Ibeth. Sanciones impuestas en contra de los consumidores. Pag. 74.
10
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c) Castigo: su finalidad inmediata es aflictiva y no persigue el cumplimiento del

juridico primario, ni la obtencién de prestaciones equivalente.

En el caso de la sancién regulada en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, la
misma equivale a un castigo que se le impone a los proveedores que cometen infracciones
en contra de los consumidores y usuarios que no observan ni respetan lo que se encuentra

establecido en la legislacién, por lo tanto es una sancién administrativa y esta solo puede

ser una multa.

1.4. Las sanciones en la legislaciéon guatemalteca

La administracion pUblica necesita de mecanismos de coercion para realizar la actividad
estatal que persigue el bien comun. Por tal razén, el Estado hace uso de sanciones, para

regularizar la actividad de la poblacion bajo su tutela.

De tal manera, que aplica sanciones por faltas fiscales, de transito y de salud, etc. Sin

embargo, las sanciones que deben analizarse son las que estan destinadas a la proteccion

del consumidor y del usuario.

Toda accion u omisién por parte de proveedores y consumidores y/o usuarios u
organizaciones de consumidores y usuarios que implique violacién de normas juridicas

sustantivas en esta materia o el abuso del ejercicio de los derechos y obligaciones que

11

R

v
A
k=)

o

CRETARIA

sg/E'Lue
/e19



emiimpresos02
Cuadro de texto


ATaC\28 J 7
Q\ge sen Car, /0;0’/&»
(o %

A

0 m———
=2 SECRETARA
>

S22

en

O%f
Smala,

aw“‘i

&
sg/8u

establece la ley, constituye infraccién sancionable por la Direccion de Atencion y Asis

|

al Consumidor (DIACO), en la medida y con los alcances que en ella se establecen.

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 procedimientos
administrativos para la solucién de conflictos que se regulan mas adelante, la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), podran imponer progresivamente las

sanciones siguientes:

a) Apercibimiento escrito que formulara el funcionario o empleado debidamente
autorizado por la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor (DIACO), segun

lo establecido en la legislacion.

b) Apercibimiento publico, el cual se podra publicar en los medios masivos de

comunicacion.

C) Multas, las cuales seran calculadas en unidades de multa ajustable (UMAS), y 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.

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

mayor circulacion del pais.

12
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condicién econémica del infractor, perjuicio causado, intencionalidad, reincidencia, su

trascendencia a la poblacién y el valor de los bienes y servicios objeto de la infraccion.

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), debera sancionar con multa

de quince a setenta y cinco UMAS, a aquellos proveedores que incurran en las siguientes

infracciones:

a)

b)

d)

e)

Incurrir en alguna o algunas de las prohibiciones que se encuentran establecidas

en la legislacion.

No cumplir con sus obligaciones.

La omisién de proporcionar la informacién basica de los productos y servicios que

se ofrecen a los consumidores y usuarios.

No exhibir los precios de los bienes o servicios que se ofrecen al publico.

La omisién de la informacion cuando se expendan productos deficientes, usados,

reparados u otros en cuya elaboracién o fabricacién se hayan utilizado parte o

piezas usadas, a los consumidores o usuarios.

13
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Omitir la informaciéon complementaria que le sea requerida por la Direcci6

Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), siempre que no se viole la garantia

del secreto profesional y cualquier informacién confidencial por disposicion legal.

Proporcionar informacion no susceptible de comprobacion, que induzca a error o

g)
engafo.

Infringir las normas relativas a promociones de temporada o liquidaciones

h)
establecidas por la legislacion.

i) No informar previamente al consumidor o usuario sobre las condiciones en las que

se le otorga el crédito.

No advertir, ni proporcionar las indicaciones sobre el uso de productos

)
potencialmente dafosos para la salud o integridad fisica de los consumidores o

usuarios, o para la seguridad de sus bienes.

Cuando, en el momento de tener conocimiento de que un producto sea dafiino o

k)
peligroso para el consumo o uso diario, no informarle al pablico y no retirarlo del

mercado.

) No cumplir con la garantia extendida al consumidor o usuario

14
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m)  No promover el libro de quejas que establece la legislacion o el medio legal

autorizado por la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor (DIACO).

n) Impedir el acceso de los consumidores o usuarios que desean registrar sus
reclamos, al medio legalmente autorizado o al libro de quejas, sea por pérdida o
extravio, o por deterioro o por estar agotado los folios respectivos. En ningtin caso

se le puede negar al consumidor o usuario al derecho de inscribir sus reclamos.

0) No mantener en buenas condiciones de funcionamiento y debidamente calibradas
las pesas, medidas, registradores, basculas y los demas instrumentos de peso, que

se utilicen en el negocio.

p) Cobrar con exceso los intereses que se deban aplicar sobre saldos pendientes de
créditos concedidos, o por exigir pagos por adelantado, sin la existencia de un pacto

de anuencia por parte del consumidor o usuario.

Q) No registrar en la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) los

contratos de adhesion.
1.5. Casos especiales de infracciones

Existen casos especiales de infracciones contra los derechos de los consumidores o

usuarios y los constituyen los siguientes hechos:

15
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b)

d)

%a\’\ Car,

Quien cobre un precio superior al exhibido, informado o publicado, se le i

una multa de quince a veinte UMAS.

Quien fije precios fraccionados para los distintos elementos de un bien o servicio
que constituye una unidad, cuando la finalidad sea el incremento del precio normal

para dicho bien o servicio, se le impondré una multa correspondiente de diez a

veinticinco UMAS.

Quien incumpla con las condiciones de entrega, plazos y caracteristicas que fueron

ofrecidas o pactadas con el consumidor, se impondra una multa de diez a veinte

UMAS.

Quien adultere productos, ya sea en sus componentes quimicos, organicos o de
cualquier tipo que modifique su idoneidad o calidad, se le impondra una multa de

veinte a ochenta UMAS.

La fijacion inferior en el envase o empaque, de la cantidad o del contenido neto de

un producto, dara lugar a una multa de veinte a ochenta UMAS.
Quien por cualquier acto o accién dolosa que obstaculice o impida la accién de

investigacion y fiscalizacion de la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor

(DIACO), se le impondra una multa de quince a cincuenta UMAS.

16
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9) Por la utilizacién de publicidad engafiosa por parte del proveedor, se le im

una multa de cuarenta a ochenta UMAS.

h) Por no extender garantia de los productos que vende el proveedor de conformidad
con lo establecido en la legislacién o por no extendérsela completa, se le impondra

una multa equivalente a cincuenta UMAS.

i) A las organizaciones de consumidores o usuarios que contravengan las limitaciones
contenidas en el Articulo 10 de la legislacion, se les impondra una multa equivalente

a veinticinco UMAS.

) Quien en la venta de un bien o en la prestacion de un servicio, actuando con
negligencia, cause menoscabo al consumidor o usuario, debido a faltas o
deficiencias en la identidad y procedencia del respectivo bien o servicio y la

seguridad en su uso, se le impondra una multa de veinte a cincuenta UMAS.

La legislacion regula las multas que se les imponen a los proveedores que han cometido
infracciones en contra de consumidores y usuarios, pero algunos de estos cometen
nuevamente infracciones en un periodo de dos afios, si a éstos ya se les impuso una multa
la misma aumenta en un veinticinco por ciento. Para verificar esto la Direccién de Atencién
y Asistencia al Consumidor (DIACO), debe llevar un registro publico de todas las quejas

que se plateen ante ella.

17
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Como se regula en la legislacion, la Direccion de Atencién y Asistencia al Consu
(DIACO), es el Ginico ente que tiene la potestad de imponerle multas a los proveedores q
han cometido infracciones en contra de consumidores y usuarios, esto es unicamente en
caso de que ninguna de estas infracciones constituya delito y que se hayan seguido todos
los procedimientos administrativos debidamente establecidos, porque de no ser asi,

entonces se debe acudir a los 6rganos competentes para conocer de estos asuntos.

18
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CAPITULO I

2. Relacién entre proveedores y consumidores

“Para comprender los motivos que dan origen a las nuevas tendencias que regulan la
proteccion de las relaciones entre los consumidores y sus proveedores, es necesario
realizar un estudio a través de la historia, con el fin de analizar la evolucién que ha sufrido

esta relacion desde los inicios propios del comercio”.!2

2.1. Evolucién historica

Los primeros movimientos de proteccion al consumidor se encuentran en Europa, los que
van unidos a la lucha por obtener mejores condiciones de trabajo, siendo precedente el

movimiento de consumidores de inicios del siglo XIX.

Sin embargo, la relacion de compraventa de productos y servicios se remonta a los inicios
del comercio mismo a finales del neolitico, cuando se descubrié la agricultura. Al principio,
la agricultura que se practicaba era de subsistencia, donde las cosechas obtenidas eran
las justas para la poblacion dedicada a los asuntos agricolas. Sin embargo, a medida que
iban incorporandose nuevos desarrollos tecnolégicos en relacién a los agricultores, como

el uso de diferentes herramientas, las cosechas obtenidas eran cada vez mucho mas

mayores.

12 Hurtado L6pez, Rodrigo Antonio. Consumidores y usuarios. Pag. 54.
19
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a) Las cosechas obtenidas eran mayores que las necesarias para la subsistencia de la

comunidad.

b) No era necesario que toda la comunidad se dedicara a la agricultura, por lo tanto

parte de la poblacién empez6 a especializarse en otros asuntos, como la alfareria o

la siderurgia.

Por lo tanto, los excedentes de las cosechas empezaron a intercambiarse con otros objetos
en los que otras comunidades estaban especializadas. Normalmente estos objetos eran
elementos para la defensa de la comunidad, depésitos para poder transportar o almacenar

los excedentes alimentarios, nuevos utensilios agricolas, o incluso mas adelante objetos

de lujo.

Este comercio primitivo, no Ginicamente supuso un intercambio local de bienes y alimentos,
sino también un intercambio global de innovaciones cientificas y tecnol6gicas, entre otros,
el trabajo en hierro, trabajo en bronce, la rueda, el torno, la navegacion, la escritura y

nuevas formas de urbanismo.

Ademas, con del intercambio de innovaciones, el comercio también propicié un paulatino
cambio de las sociedades en donde la riqueza podia almacenarse e intercambiarse.

Empezaron a surgir las primeras sociedades capitalistas tal como se les conoce en la
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sociales eran simplemente la gente del poblado y la familia de los dirigentes, pero , mas

adelante aparecieron otras clases sociales méas sofisticadas como los guerreros, los

artesanos y los comerciantes, etc.

El trueque era la manera en que las antiguas civilizaciones empezaron a comerciar. Se
trata de intercambiar mercancias por otras de igual valor. El principal inconveniente de
este tipo de comercio es que las dos partes involucradas en la transaccion comercial tenian
que coincidir en la necesidad de las mercancias ofertadas por la otra parte. Para solucionar
este problema surgieron una serie de intermediarios que almacenaban las mercancias
involucradas en las transacciones comerciales. Estos intermediarios muy a menudo
afiadian un riesgo demasiado elevado en estas transacciones, y por ello este tipo de

comercio fue dejado de lado rapidamente cuando apareci6 la moneda.

A lo largo de la Edad Media, empezaron a surgir unas rutas comerciales transcontinentales

que intentaban suplir la alta demanda europea de bienes y mercancias, sobre todo de lujo.

El comercio era directo y la mayor parte de las mercancias cambiaban de propietario cada
pocas decenas de kilémetros, hasta llegar a las ricas cortes europeas. A pesar de eso, las
rutas comerciales empezaron a plantearse la regulacion de la importacion. Incluso hubo
momentos que se prohibid el uso de la seda para la vestimenta en el sexo masculino, con

el fin de rebajar el consumo de este caro producto.
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Las Cruzadas fueron una importante ruta comercial creada de manera indirecta. L
que se cre6 a raiz del movimiento de tropas, suministros, armas, artesanos especializados,™
y botines de guerra reactivé la economia de muchas regiones europeas. Este mérito se
atribuye en parte al rey inglés Ricardo | Corazén de Leén, que al involucrarse en la Tercera
Cruzada consigui6 importantes victorias comerciales para Europa, como por ejemplo el

restablecimiento de la Ruta de la Seda y la recuperacién de las rutas de la pimienta.

Hacia finales de la Edad Media y principios del Renacimiento surgi6 en Europa un nuevo
concepto comercial: la banca. Una banca o banco era un establecimiento monetario con
una serie de servicios que facilitaban mucho el comercio. Los pioneros en esta area fueron
cambistas que actuaban en ferias anuales y basicamente se dedicaban a realizar cambios
de moneda cobrando una comisién. Estos cambistas fueron creciendo, hasta el punto que

aparecieron las grandes familias de banqueros.

Otro de los servicios ofertados por los bancos era el transporte de dinero. Se podia ingresar
dinero en un establecimiento y después ir a otro establecimiento del mismo banco y
retirarlo, incluso entre paises diferentes. Este servicio en particular propici6 mucho el
comercio internacional en ferias, donde los comerciantes podian volver a sus paises de

origen sin que su dinero corriera el peligro de ser robado por salteadores de caminos.

Mas adelante aparecieron otros servicios bancarios que también ayudaron mucho a

desarrollar el comercio, como el papel moneda y la letra de cambio.
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La busqueda de nuevas rutas, el surgimiento del capitalismo mercante y el des
explorar el potencial de una economia global, impuls6 en Europa la era de los

descubrimientos.

Asi pues, Europa se volco en la busqueda de nuevas rutas hacia la India con el fin de
restablecer la importacién de especias. Pero finalmente, fueron Portugal y Espafia los dos
paises que obtuvieron el monopolio de estas rutas, gracias al trabajo de exploradores como

Cristébal Colén, Vasco da Gama, Fernando de Magallanes y Juan Sebastian Elcano.

El descubrimiento de América por los europeos supuso otro paso en el comercio. El nuevo
flujo de oro que obtenian los espafioles de manera casi-gratuita en América del Sur,
consolidé las redes comerciales y de capital europeas. La banca europea creci6 de una
manera exponencial y empezaron a surgir los grandes bancos europeos, como el Banco

de Amsterdam, el Banco de Suecia o el Banco de Inglaterra.

El dominio espafiol y portugués de las nuevas rutas establecidas, forz6 a otras potencias
europeas, como Inglaterra a buscar rutas alternativas. Estos paises se dedicaron a explorar
sistematicamente los océanos Indico y Pacifico. Estas expediciones comerciales fueron el

comienzo del Imperio Britanico.

Antes del siglo XIX, las travesias transatlanticas entre América y Europa se hacian en
barcos de vela, lo cual era lento y a menudo peligroso. Con los barcos de vapor, las

travesias se convirtieron en mas rapidas y seguras. Entonces empezaron a surgir grandes
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compaiiias oceanicas con travesias muy frecuentes. Pronto, el hecho de construir el

transatlantico, rapido o lujoso, se convirtié en un simbolo nacional.

“Desde el siglo XVII en adelante, se realizaron casi todas las travesias transatlanticas con
destino a Norteamérica, el puerto de llegada era el de Nueva York. Pronto el comercio
transatlantico convirti6 Nueva York en el primer puerto de Norteamérica, y como
consecuencia, atrajo la mayor parte de las futuras mercancias transatlanticas y todo el

trafico de pasajeros consumistas”.'3

Nueva York se convirtié en la capital comercial de los Estados Unidos (EE.UU.) y una de
las ciudades méas importantes del mundo. Ademas, la mayor parte de los inmigrantes que
iban de Europa a EE.UU., llegaban a Nueva York, con lo que esta ciudad también era el
destino de todos los famosos y ricos viajantes en cruceros de lujo, asi como de los pobres
inmigrantes, que viajaban en las partes inferiores de estos barcos. Por lo tanto, aunque las
travesias transatlanticas podian realizarse entre cualquier parte de Europa y América,

siempre se asumia que el destino era Nueva York, a menos que no se indicara lo contrario.

Antes de la revolucion del transporte del siglo XIX, las mercancias de consumo tenian que
ser manufacturadas cerca del lugar de destino, siendo econémicamente inviable
transportar mercancias desde un lugar distante. Junto con la Revolucién industrial se

llevaron a cabo una serie de innovaciones en el transporte que revitalizé el comercio y las

13 Ibid. Pag. 81.
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manera muy barata a todos los puntos de consumo.

Una de las primeras aportaciones de la revolucién del transporte fue el ferrocarril. Gran
Bretafia fue la pionera en este ambito, y a consecuencia de eso, en la actualidad tiene la
red de ferrocarriles mas densa del mundo. En Espaiia, la primera linea de ferrocarril se

construy6 en 1840 entre las poblaciones de Barcelona y Mataro.

En otros lugares de Europa y de EE.UU., también tuvo mucha importancia el transporte
fluvial. Se empezaron a ensanchar y a profundizar muchos rios con el fin de hacerlos
navegables y un poco mas adelante en muchas regiones se empezaron a construir densas
redes de canales navegables. Finalmente, la aparicion del automoévil y la construccion
sistematica de carreteras provocé que las mercancias se pudieran transportar justo al

punto exacto de su consumo, siendo ello lo que se conoce como distribuci6n capilar de

mercancias.

La globalizacién, desde el punto de vista econémico, es una tendencia derivada del
neocolonialismo que trata de hacer una zona de libre comercio a nivel internacional. La
globalizacién nace como consecuencia de la necesidad de rebajar costos de produccion

con el fin de dar la habilidad al productor de ser competitivo en un entorno global.

Numerosos grupos pacifistas y ecologistas protestaron en contra de la tendencia a favor

de otras politicas méas proteccionistas. Otros grupos sindicalistas también se muestran
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fuertemente opuestos a la globalizacién, pues las multinacionales trasladan pue

trabajo desde los paises desarrollados hasta paises del Tercer Mundo, con sueldos mucho

mas bajos.

La globalizacién es el fendmeno econémico mas importante del siglo XX, pues ha
provocado cambios importantes en la reestructuracion de la economia y relaciones
internacionales, trayendo consigo una mayor interrelacion e interdependencia entre las
economias del mundo y esto a su vez implica, una mayor competencia en los diversos
mercados. Es asi como se han desarrollado sistemas productivos transnacionales, lo cual
es el resultado de la concertacién de alianzas entre las empresas y las mismas a su vez

han adquirido cada vez mayor relevancia, como protagonistas fundamentales de la

economia.

2.2. Influencia de la globalizacién

Las transformaciones en la organizacion de la economia que trae consigo la globalizaciéon
es que luego de ser mercados locales protegidos, pasan a ser mercados mundiales
globales libres de proteccionismos. De ahi, que es preocupante como este fendmeno ha
perjudicado al consumidor, pues los intercambios comerciales se hacen de manera libre,
sin ningain control, debido a que existen mercancias de todo tipo, calidad y precio. Es por
eso que el Estado juega un papel importante, pues tiene la obligacion de brindarle una
adecuada proteccién al consumidor, ya que en una relacién contractual, el consumidor es

el mas desprotegido, por ser la parte mas débil con respecto al proveedor y la forma de
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hacerlo es a través de una adecuada legislacion que vele por los intereses \(

consumidores.

“Por su parte, todas las empresas también deben disefiar politicas sélidas que protejan al
consumidor y para ello deberan mantener los estandares de calidad y servicio. La industria
debe de estar cada vez mas consciente que una conducta ética también es un buen
negocio a largo plazo, ya que la confianza y la satisfaccion de los consumidores, cuando

se satisfacen sus necesidades, se traducen en afios de lealtad”.4

La empresa que asuma ese reto, se ve obligada a actuar con cautela y cuando no cumpla
debera de asumir el costo de sus errores, por lo que Unicamente se obtendran ganancias
si son capaces de satisfacer adecuadamente las necesidades y requerimientos de sus
consumidores, es por ello, que es de importancia dar a conocer los elementos necesarios
para formular una definicion propia, asi como estudiar los antecedentes de la globalizacién
que conduzcan a conocer sus raices, y posteriormente, los efectos que produce la

globalizacion, pues necesariamente repercuten en el consumidor.

La globalizacion es la integracion de los sistemas productivos por parte de las
corporaciones transnacionales que impulsan una nueva distribucion del trabajo, un nuevo
rol de los organismos internacionales, mediante las cuales las empresas transnacionales

estructuran un mercado oligopdlico.

14 Botana Garcia, Gema y Miguel Ruiz. Curso de proteccién juridica al consumidor. Pag. 90.
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propugna por el libre comercio a nivel internacional, atendiendo al patrén de ventajas

competitivas existentes entre los distintos paises. Asimismo, incluye la liberalizacion de los
capitales y servicios. El conjunto de variables mas importantes del modelo son la

productividad, competitividad y desregulacion.

La misma, es la internacionalizacion de los procesos de produccion, el comercio, los
recursos financieros y la tecnologia, por parte de las grandes empresas transnacionales,
en donde se impulsa una nueva divisién internacional del trabajo, determinando con ello
un papel para los paises subdesarrollados, en base a su caracteristica de mano de obra

barata, y apunta en direccién a crear una integracién econémica mundial.

Para explicar el aparecimiento de la globalizacién de la economia, se han elaborado varias
hipétesis acerca del surgimiento de la globalizacién, que por su contenido no son
excluyentes, sino complementarias, es asi, como la primera hipétesis indica que: ‘La
globalizacién es producto de la crisis econémica financiera del capitalismo, que ha obligado
a las Naciones mas industrializadas del mundo a buscar estrategias comunes frente a los
problemas mundiales, que les permitan mantener su posicién hegemonica en el sistema

econdémico mundial.

El sistema capitalista evoluciona a través de la crisis econémica, porque esta situacion

hace que los paises industrializados adopten nuevas politicas econémicas. Para alcanzar
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Estos bloques fueron liderados por los siguientes paises: Estados Unidos en América, El

Japén en Asia y Alemania en Europa.

23.

Elementos de la crisis econdmica

Como elementos principales de la crisis econdémica financiera mencionada, se encuentran

los siguientes:

b)

Los problemas del sistema de crédito mundial: cuyo endeudamiento por parte de los
pobres los llevo a la insolvencia financiera, poniendo en riesgo el orden financiero
mundial. Es importante mencionar en este sentido que los paises en desarrollo
dependen de los préstamos que hacen los paises desarrollados y asi estos paises

enfrentaron una crisis de insolvencia, o sea incapacidad de pagar la deuda a sus

acreedores.

El sistema de comercio mundial: el cual conlleva a un deterioro de los términos de
intercambio, entre paises ricos y pobres, que limita la capacidad de desarrollo de los
ltimos. Esto es asi, porque el nuevo modelo de crecimiento basado en la
globalizacién econémica, genera contradicciones, porque en el mercado mundial,
aumenta la competencia entre los grandes centros desarrollados y se manifiesta en

el nivel de proteccionismo que hay entre ellos.
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En su analisis historico el desarrollo de la crisis econémica financiera mundial, sefals

S

siguientes aspectos:

a) En el primer periodo (1967 a 1973): la tasa de ganancia empieza a disminuir en los
paises desarrollados, debido a que las inversiones se efectuaron principalmente en
industrias intensivas de capital, lo que va acompafiado de la creacion de pocos

puestos de trabajo generando en consecuencia desempleo.

b) En el segundo periodo (1974 a 1979): la circulacién de excedentes de divisas de los
paises petroleros, alimentaron el desarrollo financiero que incluye el crédito masivo
de los paises pobres, que tienden a acostumbrarse a la abundancia de fondos de la
banca comercial privada, que promueve la inversién especulativa en detrimento del

proceso de industrializacion.

Asi también, los precios altos de la energia, la caida de la produccion y del empleo
y una fuerte inflacion permitieron nuevas formas de competencia, tendientes a
basarse en inversiones, en investigacién y desarrollo en areas de la micro eléctrica,
informatica, biotecnologia, robética, telecomunicaciones y automatizacion, lo cual
generd una relocalizacién de la industria mundial, proceso que comenz6 a ser
liderado por el desarrollo transnacional japonés. Ese proceso de relocalizacién
industrial mundial, y del capital productivo, se desplaz6 a inversiones inmobiliarias,
financieras y especulativas, generando el capital financiero que inici6 su predominio

en el proceso de acumulacién mundial.
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contradicciones de la internacionalizacién financiera, las cuales se etiquetan como
la globalizacién de las finanzas y de la politica econémica. En esta época se
presenté la segunda alza de los precios del petréleo, que provoco que los paises
reaccionaran con politicas monetarias restrictivas y altas tasas de interés, lo que dio

lugar a un incremento del desempleo.

La elevacion de las tasas de interés repercutié seriamente en los paises endeudados,
dejandolos practicamente insolventes financieramente. En este contexto el Fondo
Monetario Internacional (FMI) y el Banco Mundial (BM), para salvaguardar el orden
financiero y evitar la bancarrota del sistema econémico mundial, se encargaron de
introducir la obligatoriedad de implantar programas de ajuste estructural, para acceder a la

negociacion y renegociacion de la deuda.

El surgimiento de la globalizacion se debe al constante desarrollo tecnoldgico,
principalmente en areas de la informatica y de las telecomunicaciones, cuya aplicacion se
hace imperativa en las empresas industriales de las Naciones desarrolladas, para poder
mantenerse a la vanguardia en la competencia por ampliar sus mercados, tanto en el

sistema econdmico nacional como mundial. Ademas, se pueden mencionar otras ramas

como: la robética y la biotecnologia.

Entonces se podria decir en este sentido, que la ciencia se ha convertido en una fuerza

productiva importante, porque se han desarrollado sofisticados instrumentos de Ila

31


emiimpresos02
Cuadro de texto


©

et ©
121505

/

L
(]
e
S

produccion. Pero, este fendbmeno trae sus consecuencias, porque por ejemplo el m

e,
v
Flemala,

a base de la robética, sustituye a la fuerza de trabajo con ventajas econémicas, porqu
trabaja meses sin vacaciones, descansos o huelga y consecuentemente desplaza a la

mano de obra que es la mas afectada en este caso.

Asi también, el desarrollo tecnolégico les impone la necesidad de abastecer mercados mas

amplios para cubrir los costos de investigacion y de desarrollo de nuevos productos.

Esto es asi, ya que los paises industrializados o desarrollados ven en este proceso como
la oportunidad de expandir sus mercados y de esta manera lograr su supremacia. La
globalizacién es el fenémeno mas importante del siglo XX, ya que la misma tiene

implicaciones no solamente econémicas, sino que también politicas y culturales.

Este proceso econémico ha propiciado una mayor dependencia reciproca e interrelacion
entre los paises, ademas, se ha visto reforzado por la desreglamentacion y apertura de la
mayoria de economias del mundo, en donde se han reducido las barreras arancelarias y

se han emprendido negociaciones bilaterales y multilaterales para la adopcién de tratados

de libre comercio.

La globalizacién del comercio provee al consumidor de productos y servicios, preocupados
de un fin universal que es la obtencién de utilidades, muchas veces, pasando por encima

de los derechos de los consumidores mismos.
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El proveedor es aquella persona o empresa que provee o abastece de todo lo necesario
para un fin a grandes grupos, asociaciones y comunidades. Esta definicion encierra varios
elementos importantes, siendo el mas llamativo el elemento hacia quién va dirigido el

abastecimiento de todo lo necesario: a grandes grupos, asociaciones o comunidades.

Ello, significa que hoy en dia, en la era globalizada de la cual se habl6 con anterioridad, los
productos y servicios ofrecidos por los proveedores no van dirigidos a una persona, o a
unas cuantas personas, sino a grandes grupos, o0 sea, No a una nacion especifica, sino a
muchas Naciones. Hoy en dia, los proveedores son transnacionales. Ahora bien, habria
que detenerse a analizar por un momento si en realidad lo que abastecen los proveedores
es todo lo necesario, la realidad es que no. Desde el inicio de la era capitalista, la relacion
entre proveedores y consumidores ha trascendido de un abastecimiento de cosas
necesarias como comida, vestuario y utensilios de trabajo, a una sobresaturacion de cosas

verdaderamente initiles o innecesarias, pero que curiosamente son las que mas se venden

en todo el mundo.

2.5. EIl consumidor

“El concepto consumidor procede de las ciencias econémicas, aunque hoy en dia forma
parte también del lenguaje juridico. Para los economistas consumidor es un sujeto de

mercado que adquiere bienes o usa servicios para destinarlos a su propio uso o satisfacer
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hacerse con el valor de uso de lo adquirido, no emplearlo en su trabajo para obtener otro

Sg

sus propias necesidades, personales o familiares. Lo que pretende el consumid

bienes o servicios; en este sentido, el consumidor participa en la ultima fase del proceso
econdémico. En cambio, el empresario, a diferencia de aquél, adquiere el bien por su valor
de cambio, esto es, para incorporario transformado, a su proceso de produccion o

distribucion, a fin de recuperar lo invertido mas tarde y multiplicarlo; es decir, para obtener

nuevos valores de cambio”.1®

Hasta épocas recientes los intereses de los consumidores se confundian con el interés
general de los ciudadanos. Las profundas transformaciones econdmicas y sociales que
han tenido lugar en las Gltimas décadas han justificado numerosos intentos de preservar la
posicion del consumidor en el mercado, lo cual no significa que a lo largo de la historia el

consumidor haya estado desprovisto de toda proteccion al tenerse en cuenta la condicion

débil de ciertas personas.

Sin embargo, el derecho clasico se ha mostrado insuficiente para abordar la problematica
que ha originado la llamada sociedad de consumo, en donde el consumidor aparece como
la parte débil de la contratacién. Precisamente, el fenémeno novedoso de las ultimas
décadas ha sido la consolidacion de la politica de proteccion a los consumidores. El objeto
de esta politica consiste en ayudar a los consumidores a encontrar el papel que la teoria

econémica tradicional les ha prestado sin duda, pero el medio socioeconémico real de la

sociedad moderna les ha hecho perder.

15 |bid. P4g. 101.
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“Lo que se busca es restablecer cierto equilibrio entre recursos y los poderes respec
de los actores participantes del sistema, corrigiendo las lagunas o insuficiencias que
afectan el buen funcionamiento del mercado. La tutela del consumidor actual tiene

precisamente la misi6n de erradicar algunas disfunciones de la economia del mercado”.'®

El &mbito al que se puede extender la proteccion puede distinguirse en dos vertientes: la
proteccién indirecta y la directa. La primera, alcanza todo el quehacer de los poderes
publicos y en especial la ordenacion del mercado interno, la libertad de competencia,
regulacion de los monopolios, la politica de precios, el control de las importaciones y otros.
Mientras que la proteccién directa se realiza mediante la atribucién de derechos concretos

a favor de la persona que consume, o sea, el consumidor.

“No existe una Gnica nocion cientifico-juridica sobre consumidor, lo cual no significa la falta
de relacion con la conceptualizacién legal ya existente, pues en todas de una manera u
otra, subyace el mismo tipo de consumidor al que los ordenamientos juridicos tratan de
proteger. Sin embargo, el hecho de establecer un concepto legal tiene la indudable ventaja
de que, salvo que la legislacion disponga lo contrario, todas las personas incluidas en la
nocién legal podran ejercitar los derechos que la legislacion les otorga, sin que resulte
necesario examinar caso por caso, si la persona que pretende hacer valer esos derechos
esta en la situacion tipica de consumidor que tuvo presente el legislador, es mas, los
diferenciados propositos de proteccién de la legislacion exigen una concepcion también

diferenciada.”’”

16 Labafiino Barrera, Mayra Alejandra. El consumidor. Pag. 10.
17 Botana. Op. Cit. Pag. 180.
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ha ido ampliando mas el circulo de personas que se consideran necesitadas de una

especial proteccién en materia de consumo. Lo cual explica que, en términos generales,
pueden distinguirse dos nociones distintas de los consumidores. Una nocién concreta,
centrada esencialmente en quienes adquieren bienes o servicios para su uso privado y una
nocién amplia, que incluye a todos los ciudadanos en cuanto personas que aspiran a tener

una adecuada calidad de vida.

El término consumidor es mas amplio que el de comprador puesto que alguien puede

adquirir un bien o servicio para satisfacer sus necesidades por otros medios diversos al del

contrato de compra.

Juridicamente, por consumidor se entiende a quien contrata, para su utilizacion, la
adquisicion, uso o disfrute de bienes o la prestacién de un servicio. Algunos tratadistas de
la doctrina espafiola lo definen como la persona natural o juridica que adquiere los bienes

o servicios para su uso individual o doméstico.

Otros sin embargo, intentan definir juridicamente el término consumidor en el aspecto que
versa acerca de si se puede o no atribuir tal cualidad a personas colectivas o juridicas,
prevaleciendo internacionalmente el criterio afirmativo, siempre que la persona en cuestion
adquiera bienes o servicios que no tengan ninguna relacion, directa o indirecta con su

actividad basica.
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Asi las asociaciones civiles como fundaciones y otras personas juridicas de caracter

cambio las mercantiles lo seran solo cuando no actien profesionalmente. En tal aspecto,
una de las caracteristicas del tratamiento legal del tema, viene dada por el hecho de que
haya que diferenciar netamente el plano individual y el colectivo; que constantemente se
mezclan, hasta el punto de que podria hablarse, como dos cosas distintas: de proteccion

de los consumidores como colectivo, y de proteccion del consumidor, como sujeto

individual.

En un plano y otro en realidad, la actuacioén legal debe producirse de manera distinta. En
el primer caso tipico de intereses colectivos y difusos, parece conveniente que en un primer
momento se acttie con figuras de peligro que sancionen posibles comportamientos que en
abstracto sean idéneos para lesionar el bien o interés tutelado. En realidad, en estos casos,
salvo algunas de proteccion, ese interés difuso se concretara en un interés general (salud,
economia, los bienes de consumo, la informacioén, etc). En el segundo, en la proteccion del
consumidor, la tutela se producira a través de las tradicionales figuras juridicas, publicas o
privadas, que tutelan derechos subjetivos de la persona individual (compraventa, seguros,

estafas y lesiones).

La naturaleza difusa de los intereses de los consumidores es uno de los factores que
obstaculiza su regulacién juridica. Junto a la perspectiva individual que evidentemente
ofrece la proteccion de los consumidores, constituye un punto de partida ineludible; y asi

mismo inscribible dentro del marco de los intereses colectivos y difusos.
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La realidad en que se vive es la de una sociedad en la que la produccion, el consum fos

@/

intercambios, los conflictos, se producen en torno a la masa. En este contexto, una cantidad
creciente por nimero e importancia de actividades que afectan no solamente a individuos
aisladamente considerados, sino a clases, colectividades, grupos por enteros, cuyas
relaciones presentan caracteristicas particulares y una importancia desconocida, hasta
ahora, en la historia de la civilizacién y del derecho. Tales relaciones son la manifestacion
de intereses difusos, que no pertenecen a individuos en cuanto a tales, sino a la
colectividad. Ello determina que las situaciones a las que se debe dar proteccion, no sean
anicamente las de caracter individual, sino también de naturaleza colectiva, que afecta a

categorias y grupos de consumidores.

Tradicionalmente, sobre todo en la doctrina italiana, se ha tratado de distinguir estas
categorias, si bien en algunos casos se han tomado los conceptos como equivalentes
poniéndose, en general, el elemento organizativo como nota diferenciadora entre uno y
otro. De este modo, pueden entenderse como el interés difuso; aquél general y abstracto
que alude a una pluralidad subjetiva carente de representatividad organizada; mientras que
el interés colectivo debe existir dentro una organizacién, en el sentido de una relacion
estable de intereses para el logro de un fin comun. Siendo pues, estos Ultimos, intereses

atribuibles a una colectividad organizada que persigue la defensa de los que le son propios.

En la nocion abstracta de consumidor se destacan dos ideas: la proteccion a los

consumidores y la proteccién de la calidad de vida. Ello hace que esta nocion sea
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adecuada para expresar programas politicos de atencién a los ciudadanos en c

consumidores y no, para la atribucién de derechos individuales.

“En realidad las definiciones abstractas y concretas no son categorias homogéneas, pues
las primeras constituyen el instrumento de que se sirve el legislador para hacerse una idea
de la realidad que pretende regular y de los objetivos perseguidos mediante la accién
legislativa, en tanto que las segundas, constituyen el instrumento técnico mediante el cual
se sefiala el ambito de aplicacién de las normas promulgadas. Precisamente este tipo de
concepcidn concreta de consumidor basada en un criterio subjetivo es el que se ha venido
recogiendo en los textos legales de distintos ordenamientos juridicos. Por ello, se tiene que
acudir a definiciones concretas que son las que atribuyen derechos a cada consumidor,

pudiendo ejercitarlos individualmente”.'8

Cabe distinguir basicamente dos nociones concretas, una nocién amplia que se refiere al

consumidor como cliente; y otra restrictiva, que considera al llamado consumidor final.

Por tal razon, el consumidor se ha convertido en un elemento de la economia mas que una
parte contratante de una operacion juridica clasica y para el efecto se hace la distincion de
dos tipos de consumidores, el intermediario y el final. Evidentemente la concepcion de
consumidor intermediario es mas amplia por lo que en materia de defensa de los
consumidores se adopta la restrictiva, conforme a la cual, el consumo se aplica

directamente a la satisfaccion de las necesidades personales.

18 |bid. Pag. 194.
39


emiimpresos02
Cuadro de texto


Se entiende por consumidor final toda persona que utiliza los bienes adquirid
satisfacer sus necesidades y aquellas de las personas bajo su carga, y no para revenderlas
o transformarlas en el cuadro de su propia profesion. Pero, el particular en su calidad de
consumidor es también un cliente que utiliza servicios. En este caso el consumidor es

usuario aunque no deja de ser consumidor.

En lo personal, parece preferible la expresion proteccion de los consumidores, en cuanto
que la variada reglamentacion juridica que concierne al fenémeno del consumo es producto
de la aplicacién de las reglas de derecho a una determinada hipétesis que la realidad
econdmica suministra y no por ostentar el consumidor unas prerrogativas especiales, como
si se tratara de un titular de derechos de caracter privilegiado. Lo cierto es que tal expresion
ha dejado de ser también exacta, pues en principio se considero indispensable proteger al
consumidor en sentido estricto, es decir; al adquirente de bienes de consumo, es claro que
tal finalidad se ha ampliado a otro supuestos en que la protecciéon se fundamenta en las

mismas ideas, como ocurre con relacién a los usuarios de servicios.

Dentro de la nociéon de consumidor como cliente se incluye a cualquier persona que
interviene en relaciones juridicas, situado en la posicion de demanda en un vinculo
convencional con el titular de la oferta. Es decir, que en esta nocién de consumidor se
comprenderia a los clientes de una empresa, sin que sea relevante la finalidad perseguida
por los mismos al tomar parte en esa relacion contractual. En este sentido, por tanto, sera

considerado consumidor cualquier comprador, arrendador, espectador y usuario.
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En este tipo de concepto quedarian englobados todos aquellos que contratan

Y

G,
empresario para adquirir bienes o servicios, no interesando el destino que le otorgue - QU
éstos, protegiéndose en especial medida aquellos que se encuentran en una posicion de
mayor debilidad frente a la entidad y que, en la gran mayoria de las ocasiones, coincidiran

con las del consumidor en sentido estricto.

Habiendo llegado hasta un concepto amplio de consumidor como sujeto del trafico
econdmico frente a la empresa organizada, empieza a perfilarse la idea de consumidor
final de bienes y servicios para su uso privado, tanto como adquirente de bienes de
consumo como usuario de servicios publicos y privados. La definicién de consumidor final
debe comprender todo usuario de un producto o de un servicio sin tener que considerar la
naturaleza de la relacion juridica operada por el transferente del bien o de la prestacion, ni

de la existencia de la transaccién.

El criterio de uso privativo limita la cualidad de consumidor de forma general al no
profesional que persigue la satisfaccion de necesidades de caracter particular (personales,

familiares, etc.), quedando excluido el empresario, pero solo cuando actie como tal.

Este tipo de definicién basada en el uso privado, familiar o doméstico de los bienes
adquiridos es la mas extendida. Asi por ejemplo, es recogida en la Carta de proteccién a
los consumidores del Consejo de Europa, al indicar: consumidor es una persona fisica o

juridica a la que se proporcionan géneros y servicios para su uso privado.
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Lo cierto es que la definicién referida al destino de los bienes y servicios a fines priv5
es mas restrictiva que la definicion que se centra en el hecho de que la adquisicion sA &
realice fuera de toda actividad empresarial. Pero, al mismo tiempo es mas dificil determinar
los bienes y servicios destinados a fines privados que determinar el momento en el que se

esta o no en presencia de una actividad profesional.

Todas las personas son consumidores en potencia, en cuanto lievan a cabo determinados
actos; sin haber dejado de estar en el ambito de la nocién abstracta de consumidor y de
ciudadano, siendo ello lo que va a permitir al consumidor reclamar la proteccion de que es

objeto por el hecho de reunir los requisitos que les exige la legislacion.

Ambas concepciones se basan en un criterio subjetivo, es decir, sus objetos recaen sobre
la persona del consumidor y sobre las condiciones en las cuales desempefian su papel

dentro del ciclo econdmico.

Algunos autores sugieren como criterio de determinacién del campo de analisis
encaminado a promover los intereses de los consumidores la nocion de acto de consumo

mas que la de consumidor.

El acto de consumo podria definirse como el acto juridico; generalmente un contrato, que
permite obtener un bien o servicio con vistas a satisfacer una necesidad personal o familiar.
A diferencia del comerciante que exige la habitualidad, un acto de consumo aislado seria

suficiente para calificar de consumidor al que lo realiza.
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“Este acto juridico permite al consumidor entrar en posesion de un bien o disfrutar

servicio. Se caracteriza también por ser un acto material consistente en utilizar esos bienes |
o servicios, objeto del contrato. El criterio tenido en cuenta no es el de un contrato de
consumo; como sostienen algunos estudiosos del tema, porque seria demasiado
restringido, reservando la cualidad de consumidor solamente a la persona que compra, o
mas generalmente, la que contrata. Con esta forma de concepcion, todo problema de
interpretacién ligado a la naturaleza profesional o no de la persona que realiza el acto de

consumo, se evita”.'?

Se exige que se consuma pero para satisfacer una necesidad personal o familiar. Pudiera
entenderse que el solo hecho de consumir es suficiente para aplicar el conjunto normativo
destinado al consumidor, incluyendo de esta manera en el campo de la proteccion de los
consumidores a los profesionales, industriales, comerciantes o prestadores de servicios

que adquieren para las necesidades de su empresa bienes de equipo.

Aunque se estima que las necesidades de empresa no pueden identificarse con las
necesidades personales o familiares del propio empresario o profesional, a pesar de que

son las que realmente deben entrar en el &mbito de proteccion de los consumidores.

Las definiciones basadas en un criterio subjetivo se apoyan en una serie de conceptos

dificiles de precisar, tales como fines privados, fuera de la actividad empresarial, entre

otfras.

19 |bid. P&g. 204.
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En cambio, en la definicién de acto de consumo se procede a una simplificacion con
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ya que consumidor es todo aquél que realiza un acto de consumo, aunque este Ultim

también resulta dificil de precisar. En esta concepcion de consumidor, el acto de consumo
tampoco esclarece conceptos, como el que los bienes o servicios sean destinados a la
satisfaccion de necesidades personales o familiares. Se traslada entonces, la misma

problematica que se analiza en la concepcioén de consumidor a la definicion de acto de

consumo.

El consumidor no es, como se ha dicho, un status subjetivo permanente, sino que dicha
calificacion le es atribuida a quien acttia de determinada manera y con relacion exclusiva

a esa actuacion.

Todas estas definiciones o nociones analizadas, que se han dado sobre consumidor hasta
el momento, incluyendo la nocién de acto de consumo son incompletas. Los criterios que
llevan incorporados no son suficientes para resolver los problemas que se plantean en las
diversas y variadas relaciones juridicas en que participa el consumidor. De ahi que quizas,
su solucion estuviese en relacionar el concepto de consumidor al ambito concreto donde
se ha actuado y que se quiere proteger; digase derecho privado o publico, derecho civil o

derecho administrativo.

Es decir, el término consumidor tendria significados distintos dependiendo de la finalidad

protectora de la legislacién de que se trate, lo cual aportaria mayor seguridad juridica,
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aunque también daria como resultado una mayor complejidad del ordenamiento juridi

este sentido.

“El lugar de los consumidores esta todavia mal definido, porque no puede ocultarse que su
integracion en el derecho clasico de los contratos crea grandes dificultades, debido a que
el derecho civil, siendo uno de los pilares en el origen del derecho al consumo, indica
simplemente a los contratantes, y partiendo del derecho privado se tiene que llevar a cabo

un analisis, por ser el derecho civil la base de la cual no se puede prescindir”.2°

El derecho civil abarca las instituciones juridicas fundamentales de la vida econémica.
Entre ellas, el contrato, principal mecanismo de intercambios y es la razén por la cual este
derecho protege al consumidor, en tanto es parte contractual, por medio de distintos

mecanismos juridicos como el de la proteccién del consentimiento.

La vida contractual comienza con la oferta. Para dar a conocer los términos de un contrato,
se tiene que recurrir a ella definida como el acto por el cual una persona propone a otra la
conclusién de un contrato. Normalmente se dirige a una persona determinada y conocida,

pero también puede ser dirigida a cualquier destinatario.

Sin embargo, el consentimiento bajo la forma de aceptacion es protegido por los medios

tradicionales del derecho privado. Esta proteccion tiene un doble aspecto: asegurar la

20 Aceituno Villaserior, Lauro Manuel. Proteccién al consumidor. Pag. 34.
45


emiimpresos02
Cuadro de texto


integridad del consentimiento e igualmente garantizar las ofertas, debido a q

relacién a las mismas el derecho clasico es insuficiente.

En virtud de ello, la proteccién al consumidor puede revestir un caracter preventivo o un
caracter reparador. En el primer caso, el derecho del consumidor pertenece al dominio
publico, como es el derecho administrativo; en el segundo, pertenece al campo de
aplicacion del derecho privado, especialmente del derecho civil, y particularmente por

medio del mecanismo de los vicios ocultos utilizado por sus consecuencias practicas.

Esta afirmaciéon por supuesto, debe ser matizada pues una misma rama del derecho
privado o publico tiene los dos aspectos mencionados. Pero, habitualmente el papel
dominante del derecho administrativo es preventivo; por el contrario, el derecho privado
tiene un papel reparador mas acentuado, lo que no impide que en el campo del derecho

del consumo la afirmacién hecha sea valida.

Verdaderamente, los mecanismos de los vicios ocultos son de una importancia capital para
la obtencién de una reparacion con respecto a los consumidores. Garantizar los vicios
ocultos es proteger al adquirente contra un defecto material, es decir, protegiendo su

patrimonio, su salud, se protege al mismo tiempo que su consentimiento.

Esta es una de las profundas limitaciones que revela el orden juridico tradicional, unido al
procedimiento y mecanismos del derecho civil. Por tal motivo, se tiene que indicar que el

derecho de defensa del consumidor constituye la respuesta a los limites anotados. Por eso,
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en las definiciones legales que hasta el momento se han dado sobre el término consu

éste es equiparado sistematicamente a la figura del contratante.

A este tipo de consumidor se denomina consumidor juridico, o sea, aquellos que adquieren
un bien o servicio mediante una relacioén juridica, frente al consumidor material que sin
haber contratado la cosa o el servicio puede utilizarlos; al usar, disfrutar o consumir los
mismos sin tener parte necesariamente en la mencionada relacién, aunque pueden tener

algun titulo que legitime su actuacion.

Tal diferenciacion es parte de la division que doctrinalmente se hace del consumo,
sefialando la existencia de un consumo fisico y otro econémico y de un consumo de bienes

de consumo propiamente dichos y de otros relativamente consumibles o de uso.

En el derecho moderno ha existido un movimiento a favor de una mejor proteccion del
consumidor material. Esta orientaciéon se ha visto sobre todo recogida en el ambito de la
seguridad de los consumidores. Tal es el caso de la proteccién que le ofrecen, normativas
especiales, a sujetos perjudicados por alguin producto defectuoso, con independencia de

que tengan o no la condicién de consumidores en sentido estricto.

El concepto de consumidor material puede coincidir o no con el juridico. El consumidor del
producto o del servicio puede ser quien lo haya adquirido o una persona distinta. En ambos
casos se es consumidor si bien, la proteccion y el ejercicio de los derechos y garantias

variaran segun se trate de un consumidor material o juridico.
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relaciona con la norma a favor de una parte contractual, con independencia de la finalidad

subjetiva que satisface el intercambio personal o empresarial), la regulacion protectora
seria entonces de una determinada clase de contratantes, pero no seria propiamente una

normativa de consumo.

En segundo término, tiene que tratarse de una regulacion contractual, aunque no es
preciso que se trate de una contratacion puramente privada, Gnicamente dentro de un

contrato cabe discriminar fines o necesidades a satisfacer con el intercambio de bienes y

servicios.

Asi por ejemplo, el derecho que regula conductas empresariales de publicidad o el derecho
que construye un determinado régimen de responsabilidad extracontractual por dafios, no
es propiamente un derecho de consumidores, pues su aplicacion se independiza de la
condicion subjetiva del destinatario y de la finalidad que persigue al encontrarse en la

situacién que sea considerada por la legislacion.

Es preciso en tercer lugar, que solamente una parte del contrato se encuentra en la
situacién de satisfacer con el bien o servicio una finalidad privada, porque si ambas lo
estan, no hay derecho de consumo. El intercambio juridico entre particulares no es objeto
de regulacion especifica. De hecho, si a un vendedor no profesional se le impone un

determinado deber al que resulta de la aplicacion del régimen juridico coman (Cédigo Civil),
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entonces no existe justificacion para que este deber se imponga cuando la otra paneﬁecgf

un consumidor. Por eso pueden haber normas protectoras de los compradores en general,

qgue no son normas de consumo.

“Por Gltimo, el derecho de consumo no es un derecho que se construya a posteriori, ad
hoc, segun las necesidades especificas de proteccién que puedan presentarse en cada
caso. El derecho de consumidores no puede ser un derecho de excepcién, pues no podria
apreciarse solo para casos de necesidad sino que su ambito de aplicacion queda

determinado segun los parametros que se establezcan.”’!

De conformidad con la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, un usuario es 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.

Podria decirse que este concepto difiere del de consumidor, en que lo que adquiere un
usuario es la prestacion de un servicio, mientras que el consumidor adquiere un producto;

sin embargo, al usuario se le puede incluir dentro de la categoria de consumidor.

Es necesario recordar que el particular en su calidad de consumidor es también un cliente
que utiliza servicios. En este caso el consumidor es usuario aunque no deja de ser

consumidor.

21 Jordan Gutiérrez, Patrona del Carmen. Instrumentos de defensa al consumidor. Pag. 12.
49


emiimpresos02
Cuadro de texto


(;‘b%

<

>6\? ‘
o .
1 -
JFtemale s o

reglamentacién juridica que concierne al fenémeno del consumo es producto de la

Parece preferible la expresién proteccion de los consumidores en cuanto que la va

aplicacion de las reglas de derecho a una determinada hipétesis que la realidad econdémica
suministra y no por ostentar el consumidor unas prerrogativas especiales, como si se
tratara de un titular de derechos de caracter privilegiado. Lo cierto es que tal expresion ha
dejado de ser también exacta, pues en principio se consideré indispensable proteger al
consumidor en sentido estricto, es decir, al adquirente de bienes de consumo, es claro que
tal finalidad se ha ampliado a otros muchos supuestos en que la proteccion se fundamenta

en las mismas ideas, como ocurre con relacién a los usuarios de servicios.

2.6. Regulacién legal de la relacién entre proveedores y consumidores en paises

extranjeros

La Unién Europea fue la primera en reconocer la necesidad de una politica integral de
proteccion al consumidor. En 1975, el Consejo de la ex-Comunidad Econémica Europea,
hoy Unién Europea, aprobé el principio de una politica de proteccion e histéricamente las
disposiciones relativas a la represion de la competencia desleal que surgié en Francia
durante el primer tercio del siglo XIX, a través del desarrollo jurisprudencial de la

responsabilidad extracontractual o aquiliana.

Es indiscutible que los cambios mundiales experimentados por las sociedades de alguna
manera repercuten en la realidad guatemalteca, y es asi, por el hecho de que Guatemala,

como Estado no se encuentra aislado del mundo y es mas, dentro de las convenciones y
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tratados en que forma parte, se establecen una serie de compromisos, obligacion
adquiere dentro de las relaciones internacionales que deben existir y el nivel
cooperacién que debe mantener, es asi, que como prueba de ello, es el surgimiento de la
Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, que nace precisamente de obligaciones

internacionales, tal como lo indican los considerandos de la mencionada ley.

Por otra parte, la Organizacién de las Naciones Unidas se ocup6 del tema, y desde la
resolucion 1981/62 de 1981, el consejo pidi6 al secretario general hacer consultas a los
paises con el fin de elaborar directrices para orientar la proteccion al consumidor, teniendo
resolucién del Consejo de las Comunidades Europeas de 14 de abril de 1975, relativa a un
programa preliminar de la Comunidad Econémica Europea para una politica de proteccion
e informacion de los consumidores. Se tomé particularmente en cuenta las necesidades
de los paises en desarrollo. Después de largas negociaciones, el 9 de abril de 1985 se
expidi6 por parte de la plenaria de la Asamblea General la resolucion 39/248 sobre

proteccién al consumidor.

El documento fij6 las directrices para una adecuada proteccion al consumidor, con el fin de
crear un marco de referencia para la formulacién y fortalecimiento de las politicas y leyes,
de manera que se incrementara la cooperacion internacional entre los paises. Como
necesidades legitimas del consumidor que se deben proteger, la resolucion de la
Organizacion de las Naciones Unidas acogi6 las categorias de derechos adoptada por la

Comunidad Econdémica Europea en 1975. Como categorias de derechos de los
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consumidores planteados por la CEE y la ONU, que en la actualidad tienen plena vige X a

se encuentran:

a) Derecho a la proteccién de la salud y la seguridad: son los bienes y servicios
utilizados en condiciones normales o previsibles, los cuales no deben presentar
riesgos para la salud y la seguridad, debido a que si presentaren tales riesgos

deberan poderse retirar del mercado por medio de procedimientos rapidos y simples.

El consumidor debe ser protegido contra las consecuencias de dafios corporales
producidos por los productos defectuosos. Las sustancias o preparados que pueden
ser incluidos o afiadidos a los productos alimenticios, asi como los tratamientos que
el mismo sufra, deberan ser definidos y su uso reglamentado. Iguaimente, los
productos alimenticios no deben ser alterados o contaminados por los embalajes u
otras sustancias que estén en contacto con ellos a causa del entorno, las

condiciones de transporte y almacenamiento, o de las personas que entren en

contacto con ellos.

Los aparatos y equipos eléctricos, electrnicos y los demas que puedan afectar la
salud, deben ser objeto de regulacién particular y de declaracién de conformidad.
Los productos nuevos que pertenezcan a determinadas categorias, capaces de

perjudicar la salud o la seguridad de los consumidores, deben ser objeto de

autorizaciones particulares.
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d)

contratos tipo o de adhesién, las condiciones abusivas de crédito, la solicitud de

pago de mercancias no solicitadas y los métodos de venta agresivos.

Es la proteccién frente a perjuicios causados a los intereses econoémicos por
productos defectuosos o servicios insuficientes, asi como a presentaciones y
promociones de bienes o de servicios engafiosos, proteccion a la publicidad que

induzca a error y la posibilidad de comparar y elegir libremente.

Derecho a la reparacién de los dafios: es el asesoramiento y asistencia juridica en

caso de perjuicios sufridos por productos defectuosos.

Derecho a la justa reparacion: la cual se tiene que alcanzar mediante procesos

rapidos, eficaces y poco costosos.

Derecho a la informacion y a la educacion: es referente a la informacion suficiente
que permita al consumidor conocer las caracteristicas esenciales de los bienes y
servicios que le ofrecen efectuar una eleccién racional, utilizar los productos y
servicios con seguridad y de manera satisfactoria, reivindicar la reparacion de los
perjuicios que causen los productos defectuosos, disponer de medios educativos
para los nifios, jovenes y adultos, para que puedan actuar como consumidores
informados, capaces de elegir con claridad y conscientes de sus derechos y

responsabilidades.
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al consumidor abarca una extensa gama de derechos que conciernen a la mayoria

(por no decir casi todas) las actividades mercantiles que realiza un ciudadano
comun. Es por ello, que su finalidad es mantener la confianza del ciudadano en el

mercado, y garantizar asi un flujo de bienes y servicios en el mercado interno.

Los derechos de los consumidores corresponden a un sentido unilateral mundial que se le
ha dado, como reglas minimas que deben atender los Estados del mundo para
salvaguardar los derechos de los usuarios, situando al Estado como el obligado a mantener
una armonia en las relaciones a través de la regulacion de las mismas, o la creacion de un
marco normativo, que trate no solo de equiparar la desigualdad material o econémica que
existe entre ambos, sino también, de establecer lineamientos que permitan la resolucién

de los conflictos que se generen con la estricta intervencion del Estado.

“La defensa y proteccion de los consumidores y usuarios es una pieza clave del Estado
social y democrético de derecho que consagra la Constitucién espafiola, cuya importancia
social y politica no cesa de aumentar, esto quiere decir, que se encuentra en constante
cambio y evolucién. Esta peculiaridad no solamente se hace sentir en cuanto al derecho
de consumo, sino también en otros ambitos del derecho”.??2 La Constitucién espafiola
indica en el Articulo 51,13 que se reconoce esta importancia, encomendando a los poderes

publicos garantizar la defensa de los consumidores y usuarios, protegiendo, mediante

22 |bid. P4g. 50.
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procedimientos eficaces, la seguridad, la salud y los legitimos intereses de los misiros.

>

, , . . _ NZlemara, 037
Atribuye a la comunidad la competencia exclusiva sobre la defensa del consumidor y e e

usuario, sin perjuicio de la politica general de precios y la legislacion sobre defensa de la
competencia, de acuerdo con las bases y la ordenacion de la actuacién econ6émica general
y la politica monetaria del Estado. En el ejercicio de esta competencia, se regula en la Ley
5/1985, de 8 de julio de mil novecientos ochenta y cinco, de los consumidores y usuarios,
ha sido una norma cuyos preceptos han enmarcado y guiado la actuacion de las
administraciones publicas de Espafia para hacer efectivo el principio rector de la politica
social y econémica que consagra el Articulo 51 de la Constitucion. No obstante, la
evolucion social habida desde entonces, tanto en las necesidades de la proteccion del
consumidor como en la legislacién que le afecta incluida la producida por las instituciones
comunitarias europeas, y en la misma relacion entre el derecho estatal y el autonémico,

hace muy conveniente la aprobacién de esta Ley.

Con esta perspectiva, respetando la competencia estatal sobre legislacién civil y mercantil,
se concretan los derechos de los consumidores en las relaciones que surgen en el ambito

de las nuevas tecnologias y de los servicios de la sociedad de la informacion.

Estas nuevas realidades también son tenidas en cuenta al regular la inspeccion, las
infracciones y sanciones y las medidas administrativas no sancionadoras de proteccion,
entendiendo que asi se contribuye a clarificar la actuacién de la administracién y a reforzar

la posicion de los consumidores en estos nuevos ambitos.
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Ademas, se regulan también en el texto, ciertos aspectos de la actuacion administrativa\igz,p
defensa y proteccién de los consumidores. Se trata de materias que necesitan el rango de
ley porque su contenido afecta a materias reservadas constitucionalmente a la ley.
Evidentemente es asi en todo lo relativo a las infracciones y sanciones administrativas,
pero igualmente deben regularse por ley las normas que habilitan a la administracion para
adoptar medidas no sancionadoras que aseguren los intereses publicos de los
consumidores y para realizar la inspeccion administrativa con esa misma finalidad. Para
abordar dicha tematica se ha tenido en cuenta la dimensién supranacional que tiene el
derecho de los consumidores y usuarios y la existencia de una normativa comunitaria en
esta materia, cada vez con mayor incidencia en un mercado de bienes y servicios que se
ha globalizado y ha pasado a abarcar relaciones entre agentes econoémicos y

consumidores impensables apenas hace unas décadas.

Las instituciones comunitarias han asumido que la politica de los consumidores es un
elemento esencial y prioritario para la consecucion de la mejora de la calidad de vida de
todos los ciudadanos de la Unién Europea, lo que ha supuesto una produccién normativa
en la materia. Asi, pueden destacarse numerosas normas comunitarias en materia de
seguridad de los productos y proteccién de los consumidores, entre ellas, las que se
proyectan sobre la seguridad general de los productos, responsabilidad por productos
defectuosos, sistemas de pago, comercializacion a distancia de servicios financieros,
pensiones, seguros e inversiones, ventas a domicilio, utilizacién de inmuebles en régimen
de tiempo compartido, viajes combinados, acciones de cesacion y cooperacion

administrativa.
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responsabilidad de los proveedores de servicios, asi como sobre la proteccién de los

consumidores para la realizacién de compras seguras, comercio electrénico, servicios de
interés general, practicas comerciales leales, publicidad comparativa y engafiosa,
indicacion de precios, clausulas abusivas en los contratos, venta y garantias de los bienes

de consumo, y ventas a distancia.

En cuanto a las cuestiones formales, se ha optado por la utilizacion del término consumidor
para referirse tanto a los consumidores propiamente dichos como a los usuarios, ya que,
aunque quizas se pudiera ensayar una distincién teérica entre ambas nociones, el régimen
juridico de proteccion que se les otorga es idéntico y su reiterada utilizacién a lo largo del
texto haria su lectura mas dificil, sin aportar matices diferenciadores importantes.
Unicamente se mantiene la referencia a consumidores y usuarios en la denominacioén de

determinados organos y en lo referente a las organizaciones o asociaciones de

consumidores y usuarios.

El objetivo de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario se concreta a través de una
mejora de la calidad de los bienes y servicios mediante un adecuado y efectivo control e
inspeccion de éstos, garantizando a los ciudadanos una especial proteccion de los
intereses econdmicos y sociales articulada a través de dos elementos basicos: la actuacion
de las administraciones publicas y el fomento de las organizaciones o asociaciones de
consumidores y usuarios. El Titulo | de la ley relacionada, se ocupa de las disposiciones

generales y de los principios informadores de los derechos de los consumidores. Su
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referente directo es la Ley 5/1985, del ocho de julio de mil novecientos ochenta y cincb{&%my .

de los Consumidores y Usuarios, de la que incluso se respeta la literalidad de gran parte

de su articulado, con modificaciones de detalle que en nada afectan al fondo.

El punto de partida lo constituye la proclamacion de una serie de derechos basicos de los
consumidores, que se sintetizan en los siguientes: el derecho a la proteccién de la salud y
seguridad, el derecho a la proteccion de los intereses econémicos y sociales, el derecho a
la informacion y el derecho a la participacion. Junto a estos derechos basicos se recogen
otros que no son sino complemento o instrumento de aquellos el derecho a la
indemnizacién y reparacion efectiva de dafios, el derecho a la educacién y formacion y el

derecho a la especial proteccion en situaciones de inferioridad.

A partir de ahi, los distintos capitulos en los que se divide el Titulo |, se ocupan del
desarrollo de cada uno de estos derechos. No obstante, la concrecién normativa de estos
derechos no se agota en esta norma, sino que hay que acudir mas alla, a los desarrollos
legislativos de otras materias cercanas o conexas, tales como la sanidad, seguridad
industrial, turismo, espectaculos publicos, transportes, seguros o banca, que, junto a otros
aspectos y quizas con diversa perspectiva, también regulan los derechos de los

consumidores y sus medios de proteccion.

En cuanto al derecho a la protecciéon de la salud y seguridad, el punto central de la
regulacion lo constituye la prohibicion de que los bienes o servicios destinados a los

consumidores representen un riesgo inaceptable para su salud y seguridad. Sin duda
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que conlleva un cierto margen de apreciacion por parte de los poderes publicos, pero se

ha optado por esa denominacién que es la empleada por la Unién Europea. El objetivo
de alcanzar un nivel elevado de proteccion de la salud y seguridad de los consumidores
puede obligar a adoptar decisiones restrictivas de la comercializacion de bienes o servicios
en ambitos donde exista una incertidumbre cientifica. Esta prohibicién se complementa con
un mandato a los poderes publicos de vigilancia, control e inspeccion de las
correspondientes condiciones de seguridad y salubridad de bienes y servicios, debiendo
prestarse una especial atencién a los bienes de primera necesidad y los servicios

esenciales, por su particular trascendencia.

En cuanto al derecho a la proteccion de los intereses econémicos y sociales, el mismo se
plasma en multitud de preceptos. Especial trascendencia tiene en este ambito lo relativo a
la reparacién efectiva de los dafios ocasionados al consumidor, lo que explica que sea
objeto de un capitulo especifico. A este respecto, los dos instrumentos fundamentales son,
por un lado, las acciones judiciales de responsabilidad civil que pueden ejercer los
consumidores cuando se les ocasiona un dafo y, por otro, el arbitraje de consumo. No
obstante, las competencias normativas sobre ambas materias corresponden al Estado, por
lo que el texto se limita a remitir a esta legislacion y a dirigir un mandato a los poderes

publicos.

En el caso de Guatemala, tiene similitud la forma de proceder en cuanto al derecho de

proteccion de intereses econémicos y sociales a favor de los consumidores o usuarios, por

59


emiimpresos02
Cuadro de texto


oD
cuanto, tienen la potestad de recurrir ante los tribunales de justicia para reclama]\qna

A
lemata, O

i

responsabilidad civil y a través de los procedimientos administrativos, dentro de los cuales

se encuentra en arbitraje de consumo, tal como se suscita en la legislacion.

Por su parte, el Capitulo VI se ocupa del derecho a la informacién. En principio, el mismo
es un derecho distinto a los dos anteriores, pero, en muchas ocasiones, se convierte en un
complemento, bien para garantizar la salud y seguridad de los consumidores, para proteger

sus legitimos intereses econémicos y sociales.

Los medios a través de los que se pretende garantizar esta informacién a los consumidores
son muy variados y van desde el establecimiento de mandatos a los propios poderes
publicos hasta la imposicion a los sujetos responsables de la produccién, comercializacion
y venta de bienes o prestacion de servicios del deber de informar veraz, suficiente y

comprensiblemente a los consumidores sobre las caracteristicas de los mismos.

A este respecto, ha de destacarse la regulacion que se contiene en el marco de la
legislacion estatal de este deber en el ambito de los servicios de la sociedad de la
informacién. En cuanto al derecho de participacion en los asuntos publicos, la ley se centra
en la que tiene lugar a través de las organizaciones o asociaciones de consumidores, que
constituyen hoy en dia una pieza clave en el sistema juridico de proteccion al consumidor.
Con este presupuesto, se regulan las condiciones que se tienen que cumplir para ser
consideradas asociaciones u organizaciones de consumidores a todos los efectos

previstos por la presente ley, que van desde su derecho a formar parte de érganos de
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consumo o el consejo de los consumidores y usuarios, pasando por su derecho a ej

las acciones judiciales previstas por la legislacion aplicable, hasta la facultad para recibir

ayudas publicas.

En este contexto, se ha considerado oportuno que el Consejo de los Consumidores y
Usuarios creado y regulado hasta ahora por normas reglamentarias, pase a tener reflejo
en la Ley y, por tanto, sea una garantia legal de su existencia misma y configuracion

esencial como es mas conveniente a su posicion y funciones.

Dentro ya de la actuacion administrativa de proteccion de los consumidores que se ha
incluido en el Titulo I, un aspecto capital es el del control e inspeccion. Esta actividad
administrativa es imprescindible, no ya fundamentalmente para sancionar las infracciones
a la normativa protectora de los consumidores y reaccionar ante las situaciones de riesgo
con medidas no sancionadoras, sino, antes que todo eso, para evitar que se produzcan las
infracciones y los riesgos. Por eso, el capitulo dedicado al control e inspeccion destaca que
la actividad de inspeccién no ha de identificarse con la actividad previa y preordenada
exclusivamente al procedimiento sancionador, sino que tiene otras funciones. Esta Ley
quiere una inspeccién con las potestades necesarias para cumplir su tarea, que respalden
su actuacion y cuenten con la colaboracion de todos aquellos érganos administrativos cuya
actividad pueda verse afectada, de alguna manera, por la actuacioén de la inspeccion de
consumo. Para la eficacia de su funcién es preciso contar con procedimientos de actuacién
que no impongan tramites gravosos ni dilaten temporalmente la adopcion de las medidas

procedentes para garantizar la salud y la seguridad de los ciudadanos.
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la Comision Coordinadora de las Inspecciones de Bienes y Servicios, 6érgano

interdepartamental que habra de canalizar la coordinacion y la colaboracion entre distintas

consejerias y de varios servicios de una misma consejeria.

Para el caso de Guatemala, cabe sefialar que no existe un érgano contralor o de vigilancia
o inspecciodn, pues la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, regula que personal de
la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor y Usuario, podra realizar inspecciones
pero referente a las quejas o denuncias que se plantean ante esta dependencia, pero no
existe una politica sistematizada respecto a que se haga un control de oficio a través de

una Inspectoria, como sucede en el caso de los inspectores de Trabajo del Ministerio de

Trabajo y Prevision Social.

La Ley, en el Capitulo lll del Titulo Il, presta especial atencién a las potestades no
sancionadoras de la administracion para evitar situaciones de riesgo para los derechos de
los consumidores. De conformidad con lo establecido en el derecho comunitario y en el
derecho estatal basico, se contemplan, las situaciones de riesgo para la salud y seguridad
que puedan derivar de bienes, regulando la actuacién que deben desarrollar en tales
supuestos las administraciones de la comunidad autbnoma. Pero, se prevén también en
esta norma potestades ante las situaciones de riesgo que deriven de servicios y para
algunas que afecten gravemente a los intereses econémicos de los consumidores. Se han

concretado los supuestos de hecho ante los que la administracion debe reaccionar para
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proteger los intereses publicos afectados, enumerando las medidas administrati
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aplicacién en cada caso, en funcién de la naturaleza y circunstancias en que se presenten.

También, se regulan los requisitos formales para la adopcién de estas medidas con todas
las garantias posibles y se valoran iguaimente las posibilidades de medidas provisionales
y urgentes en todos los casos en que lo requieran, para que no se consumen o perpetien

los dafios a la salud o a la seguridad y los mas graves y patentes fraudes.

El Capitulo IV del Titulo I, dedicado a infracciones y sanciones, esta presidido por el deseo
de cumplir rigurosamente con el principio constitucional de tipicidad, no solamente en lo
relativo a las infracciones, que se enumeran y describen con minuciosidad y precision, sino
también de las sanciones, procurando reducir los margenes de las procedentes en cada
caso, de manera que los ciudadanos y la administracién, asi como finalmente los
tribunales, tengan un marco estricto al que atenerse, unificandose asi los criterios de
graduacion a aplicar por los distintos 6rganos sancionadores en materia de consumo.
Unido a ello, se pretende que la potestad sancionadora sirva también con eficacia a la
proteccion de los intereses de los consumidores, incluyendo, como novedad, la de los
consumidores concretos victimas de la infraccion reprimida, de manera que se cumpla mas
adecuadamente su funcion de retribucion proporcional a la concreta lesién sufrida por el
ciudadano y de prevencion especial y general. Para ello, entre otras cosas, se introducen
algunas modificaciones en el cuadro general de las sanciones, entre las que destaca la

prevision del comiso del beneficio ilicito obtenido. Aunque esta modalidad de comiso no
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esta prevista en la legislacion estatal de proteccién de los consumidores, su introdu\écjpn
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aqui no supone una divergencia notable.

Entre otras razones, porque esto mismo lo trata de conseguir el derecho estatal de
consumo con el incremento de las multas y porque en otros sectores el mismo derecho

estatal ha consagrado esta misma sancién de comiso del beneficio ilicito.

Lo mismo puede decirse de la nueva sancion de apercibimiento o de las concreciones que
se hacen sobre la sancion de cierre de establecimientos, toda vez que, de una parte, la
legislacion estatal de consumo ni siquiera establece un minimo para las multas
correspondientes a las infracciones leves y, de otra, el cierre de establecimientos
propiamente dicho que no tienen sentido cuando, como es cada vez mas frecuente, las
actividades infractoras no se realizan en un establecimiento fisico. Igualmente, la
legislacion se ocupa de la localizacion de las infracciones y aborda con precision y rigor la
determinacién de los sujetos responsables, que es una de las cuestiones que, por la
singularidad de la realidad regulada, ha presentado mayores dificultades en el ambito de

la defensa de los consumidores.

“Para una real proteccion de los consumidores es imprescindible la existencia de una
organizacién administrativa adecuada y suficiente, especificamente dedicada al logro de
ese objetivo y a la ejecucion de la legislacion de defensa de los consumidores en todos los

ambitos en que es aplicable, en donde estan en juego los intereses de los consumidores”.?3

23 |bid. Pag. 60.
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Ello, no depende solamente de los medios materiales y humanos, sino de las competepcias

Vs,

que se le otorguen y de su posicién en el conjunto de la estructura administrativa respecto
a otros 6rganos que se ocupan de sectores concretos y aplican la correspondiente

legislacién sectorial.

Lo que se pretende es alejarse de la idea de que el ambito material de actuacion de los
organos de defensa de los consumidores es Unicamente aquél puramente residual no
cubierto por la actuaciéon y competencias de los 6rganos sectoriales, lo cual es un error que
deriva a su vez de configurar la legislacion de consumo como una legislacion supletoria de
la establecida para cada sector de produccién, comercio o prestacion de servicios. Lo que
se logra es que la legislacion de consumo y los érganos administrativos llamados a aplicarla
tengan un sentido y un ambito general y horizontal que afecta a cualesquiera bienes,
servicios, actividades o funciones dirigidos a los consumidores, de modo que
inevitablemente ha de atravesar a ciertas legislaciones y organizaciones administrativas

sectoriales con las que debe compatibilizarse armoniosamente.

La ley quiere aumentar las competencias locales, sobre todo de los municipios, en la
proteccién de los consumidores. Asi queda plasmado en el Titulo lll y en los lugares
correspondientes del Titulo ll, segin se trate de competencias de inspeccién, de la

adopcién de medidas no sancionadoras o del ejercicio de la potestad sancionadora.

Lo anotado, se tiene que llevar a cabo para cumplir el mandato constitucional de autonomia

local y para satisfacer las legitimas aspiraciones de los municipios andaluces en un ambito
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que, a veces, es muy adecuado para su actuacion, sino también, convencida de qué\aslm’ o)/
se puede mejorar la actuacién administrativa e incrementar los medios personales y o
materiales dedicados a la proteccion de los consumidores y, por tanto, la posicion de éstos.

Esta atribucién de competencias locales, muy por encima de lo establecido en la legislacién

estatal supletoria, se quiere, no obstante, que quede limitada a los asuntos de consumo

mas especificamente locales. Asi, respetando al maximo la autonomia local y teniendo en

cuenta la diversa capacidad de los municipios, se establece un sistema que no impide la

agil actuacién de la administracion autbnoma, que, segin los casos, se desarrollara en su

ambito propio o completara o suplira a la local, sin necesidad de complejos y formales

mecanismos de sustitucion o subrogacion.

a) Argentina: para el caso de Argentina, se rige la protecciéon a los consumidores o
usuarios, partiendo del marco constitucional basico. El Articulo 42 es nuevo en la
Constitucion Nacional de la Republica Argentina. Fue una novedad que trajo la
reforma de la Constitucion del afio 1994. En ese Articulo, es posible distinguir tres
oérdenes normativos, a saber: se reconocen nuevos derechos que asisten a los
habitantes en su condicién de consumidores o usuarios de bienes y servicios, con
independencia del caracter publico o privado de quien ofrezca los bienes o servicios
de cuyo uso o consumo se trate, e independientemente de la naturaleza publica,

privada o comercial de los referidos bienes o servicios.

Asimismo, esa norma impone deberes a las autoridades para que esos derechos

sean efectivamente protegidos, enunciando las areas en las que debe recaer esa

66


emiimpresos02
Cuadro de texto


s

determinadas pautas instrumentales consideradas necesarias para el goce

ejercicio de esos derechos. En efecto, el Articulo 42 literalmente reza: "Los
consumidores y usuarios de bienes y servicios tienen derecho, en la relacién de
consumo, a la proteccién de su salud, seguridad e intereses econémicos; a una
informacién adecuada y veraz; a la libertad de eleccién y a condiciones de trato
equitativo y digno. Las autoridades proveeran a la proteccion de esos derechos, a
la educacién para el consumo, a la defensa de la competencia contra toda forma de
distorsion de los mercados, al control de los monopolios naturales y legales, al de la
calidad y eficiencia de los servicios publicos, y a la constitucion de asociaciones de

consumidores y de usuarios”.

La legislacién establecera procedimientos eficaces para la prevencion y solucién de
conflictos, y los marcos regulatorios de los servicios publicos de competencia
nacional, previendo la necesaria participacion de las asociaciones de consumidores
y usuarios y de las provincias interesadas, en los organismos de control. De manera
que cuando un habitante del territorio argentino, o una persona, en la relacién que
entable consumiendo o usando un bien o un servicio, ese bien o ese servicio no
solamente debe satisfacer la necesidad especifica que motiva ese consumo o uso,
sino que ese consumo o uso no debe causar perjuicio a su salud, a su seguridad, a
sus intereses econémicos. Asimismo, la relacion de consumo o uso debe ofrecerle
alternativas de consumo o uso, para que ejerza su derecho a la libertad de eleccion.

Ademas, las condiciones o presupuestos sobre los cuales se edifica la relacion de

67

/977513,


emiimpresos02
Cuadro de texto


consumo o uso deben asegurar a cada persona, derecho de trato equitativo y di
Por lo demas, si el objeto de la relacion son datos o informes referidos a las
personas, la Constitucién reconoce a las mismas que ninguna distorsion sobre esos

datos o informes se efectlie, toda vez que el dato o informe referido a ellas debe ser

adecuado y veraz.

La disposicion tiende, pues, a reconocer una intensidad de peso tal a los derechos
de los consumidores y usuarios para que no se pueda dudar que las partes que se
vinculan, en la relacién de consumo, son ambos sujetos libres e iguales, no obstante
la eventual dependencia del oferente de bienes o servicios, y no una relacioén entre
un sujeto y un objeto. Ello permite continuar entendiendo esa relacién dentro de los
marcos conceptuales de principio de autonomia de la voluntad, eje estructural sobre
el que se asienta la dinamica de la sociedad civil y de su sistema normativo. Pero

es el caso que la Constitucion no se detiene en el marco enunciado de esos

derechos.

No se trata que los 6rganos estatales respectivos protejan paternalmente a quienes
son titulares de los derechos enunciados para que gocen de los mismos. Se trata
de que la Constitucién Nacional de la Republica Argentina, directamente, determine
la responsabilidad estatal en la efectiva vigencia de esos derechos. Si se analiza
atentamente, la segunda parte o segundo parrafo del Articulo 42, se puede constatar
qgue el mismo no realiza un enunciado general estableciendo la obligaciéon de los

érganos del Estado de proteger los derechos de los consumidores o usuarios, y
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correlativamente, determinado los cursos instrumentales para que esa pro
sea factible. Por el contrario, la norma efectia una enumeracion acumulativa dé
deberes u obligaciones de las autoridades, que le entiende pertenecen al ambito de
responsabilidad estatal. Y asi determina que las autoridades proveeran: a la
proteccion de esos derechos; a la educacioén para el consumo; a la defensa de la
competencia contra toda forma de distorsion de mercados; al control de los
monopolios naturales y legales; al control de la calidad y eficiencia de los servicios

publicos y a la constitucion de asociaciones de consumidores y usuarios.

Ello, significa que la Constitucion Nacional de la Republica Argentina prevé el
ejercicio de un poder de policia estatal que no solamente no importa una limitacion
a los derechos reconocidos en la misma, respecto de quien es considerado
comparativamente mas débil, sino que esa exigencia del ejercicio del poder de
policia constituye una condicion necesaria para la adecuada vigencia de tales
derechos. Ahora bien, los derechos emergentes de los dos primeros parrafos del
Articulo 42 de la Constitucion Nacional de la Republica Argentina, son directamente

operativos.

No se necesita ningin tipo de reglamentacién para que los mismos rijan
efectivamente. Y se dice los derechos emergentes de los dos primeros parrafos,
porque de ambos parrafos surgen claros derechos reconocidos al usuario o
consumidor. En el primer parrafo, la fuente normativa es directa. En el segundo, es

eliptica, quiere decir, porque si las autoridades nada hicieran en orden al efectivo
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cumplimiento de los deberes u obligaciones que la Constitucion Nacional‘.v
\e

mismos les asistiria el correlativo derecho a reclamar no solamente que las
autoridades cumplan con el imperativo constitucional, sino también que afronte las
consecuencias de ese incumplimiento. En otras palabras, el segundo parrafo del
Articulo 42 la Constitucion Nacional de la Republica Argentina, contiene una
exigencia de una conducta de orden positivo que debe cumplir el Estado. Ese
mandato no se deja realizar a través de una conducta negativa de la actividad
estatal. No se trata aqui del campo de las libertades negativas cuya realizacion

requiere, como correlato, un no actuar del Estado.

Por el contrario, aqui se encuentra con un tipo de derechos, o libertades positivas,
cuya esencia y sustancia reclaman que el Estado intervenga para que las mismas
se cumplan y sean gozadas. Por tanto, si el Estado no interviene alli donde la
Constitucién le manda intervenir, las consecuencias gravosas de la omisién estatal
(para los consumidores y usuarios) seran susceptibles de revertir bajo la forma de
responsabilidad, por ejemplo, por dafios y perjuicios, ademas de incumplir con el rol

que al Estado le ha sido asignado por esa disposicion.

“Desde la perspectiva del usuario o consumidor, no pareceria concebible que las
autoridades renunciaran a ejercer las responsabilidades que les impone la norma
constitucional y que, tal renuncia, fuera licita. La Constitucion Nacional de la

Republica Argentina se apartd, pues, del modelo liberal del Estado abstencionista
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propio de los procesos de reforma del Estado y de las privatizaciones IIeva&qs}w

cabo hasta el momento de la reforma constitucional”.?4

Por el contrario, se optd por la cosmovision ideolégica mas propia del Estado Social
de derecho, toda vez que exige intervencion estatal en asuntos de la sociedad, como
condicion inherente al goce de derechos que la propia Constitucion Nacional de la

Republica Argentina reconoce a los miembros de esa sociedad.

En el marco de semejante concepcion de derechos de usuarios y consumidores y
de responsabilidad del Estado para el goce de esos derechos, la propia Constitucion
establece los criterios que deben observar las leyes que tengan por objeto la
regulacion y el control de las relaciones de consumo. En el tercer parrafo de la
disposicién bajo analisis, se determina que la legislacion establecera procedimientos
eficaces para la prevencion y solucion de conflictos, y los marcos regulatorios de los
servicios publicos de competencia nacional, previendo la necesaria participacion de
las asociaciones de consumidores y usuarios y de las provincias interesadas, en los

organismos de control.

El primer criterio que este tercer parrafo supone consiste en que los mecanismos
procedimentales de resolucién de conflictos emergentes de la relacién de consumo
y los marcos regulatorios de los servicios publicos nacionales, deben establecerse

por la legislacion, esto es, por leyes, no por Decretos ni por resoluciones.

24 Hurtado. Op. Cit. P4g. 174.
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Esta exigencia no surge de la terminologia empleada por el constituyente. Sur

““““““““
e

acompafian normas emanadas de la actividad del poder legislativo, sin perjuicio de
la intervencién que la propia Constitucion Nacional de la Republica Argentina
asegura al Ejecutivo en el proceso de formacién y sancién de toda ley. El segundo
criterio que se cree advertir consiste en que, tratandose de mecanismos de

resolucion de conflictos, la ley tenga en cuenta el valor y eficacia de los mismos.

Aqui se debiera advertir que la prevencion y soluciéon de conflictos a través de
procedimientos eficaces apunta a todo el escenario donde puedan aparecer
conflictos emergentes de la relacion de consumo, y no Gnicamente en el ambito de

los servicios publicos.

Ciertamente que elevar a nivel constitucional la necesidad de que una ley procesal
sea eficaz, suscita un replanteo respecto de la manera con que tradicionalmente se
ha entendido que las leyes procesales deberian cumplir con la exigencia del derecho
de defensa y la garantia del debido proceso con fundamento en el Articulo 18 de la
Constitucion Nacional de Argentina. Aqui debiera advertirse que la practica ha
revelado que mecanismos procesales previstos como la rapida respuesta y, por
ende, eficaces, como el amparo, en un considerable nimero de casos, prolonga no
ya por meses sino por largos afos, la resolucién del conflicto sometido a esa

instrumentacion procesal.
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Por tanto, si por eficaces se entiende que debe atenderse el aspecto tem\s\ggal S
~gmaly S
tendiente a una solucién rapida, debe tenerse en cuenta la experiencia de los medios

procesales que, también previstos con ese fin, en numerosos casos lo han frustrado.

El tercer criterio, a su vez, admite dos niveles de exigencias. En el primer nivel, se
exige que se dicten, por ley, los marcos regulatorios de los servicios publicos de
competencia nacional. En el segundo nivel, que esos marcos regulatorios tienen que
prevenir la necesaria participacion de las asociaciones de consumidores y usuarios,

y de las provincias interesadas, en los organismos de control.

No aclara la norma constitucional en qué consiste la participacion que se impone
como necesaria. Resulta, pues, necesario, reflexionar sobre las gradaciones que
pueda adquirir la participacion de consumidores y usuarios, a fin de tener en claro
cual es la intensidad de la importancia que el legislador reconoce a usuarios y
consumidores al otorgarles la necesaria participaciéon que la Constitucion Nacional
de la Republica Argentina manda. La consideraciéon que merece el usuario o
consumidor es susceptible de encuadrarse en dos modelos, el modelo consumista

y el modelo ciudadano.

El modelo consumista se edifica sobre la logica privada de acercamiento al cliente,
concibiendo a los usuarios o consumidores como clientes individuales, reduciendo
su espacio a temas micro, en la relacién de consumo. El mercado se entiende, en

este supuesto, como una materia de intereses individuales.
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Usuario, cliente o consumidor es quien Gnicamente puede exigir contraprestaciepes
a cambio del dinero que paga. Contraprestaciones que estan a cargo de operadoreé
privados, sucesores del Estado a través de los diferentes procesos de privatizacion.
En este modelo, la dimension econémica cobra un rol protagénico sustancial,
asumiendo su mejor exponente, el mercado, un trascendente rol organizador,
restando importancia a lo politico o estatal como criterio de organizacion y
convivencia social. El modelo ciudadano parte del supuesto que el usuario o
consumidor también es un ciudadano titular del derecho de acceder al uso o
consumo de determinados servicios o bienes publicos, con independencia de la

capacidad adquisitiva determinada por el mercado.

Este modelo supone que, particularmente en el sector de servicios publicos
privatizados, lo que esta en relacion son intereses colectivos y no las sumatorias de
intereses individuales, asi como la posibilidad de que determinadas personas estén
imposibilitadas de usufructuar derechos que las normas legales le reconocen y que
no solamente tienen que ver con la eventual situaciéon de precariedad econémica
que les puede afligir sino también por otras razones, como, por ejemplo, por razones
geogréficas, toda vez que la prestacion de tales servicios en dichas zonas resultaria
no rentable. Ello, supone que el mercado, por si solo, no puede garantizar un rol
protagb6nico sustancial como organizador social sino que, por el contrario, se
requiere una imprescindible regulacién extraecondémica de la economia y del
mercado asumiendo lo estatal y politico un papel dirimente como criterio de

organizacién y convivencia social.
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partir de la opinién que les es requerida, pero su contenido no es vinculante sino

facultativo para la decisién definitiva que la administracion adopte.

La concertacion importa ya un nivel de participacién mas trascendente, toda vez que
significa que para la decisién que en definitiva se adopte es menester un acuerdo
entre la administracién y los usuarios. Aqui se advierte el cese o fin de la

discrecionalidad y unilateralidad de la decisién de la administracién.

Los usuarios son integrativos de la formacién de la voluntad estatal o decision que
se adopte de manera institucionalizada, toda vez que, precisamente porque existe
institucionalizacion de la concertacion, existe estabilidad y permanencia en el
consenso de voluntades entre la administracion y los usuarios a los fines de las

decisiones que se adopten.

“Aqui es menester prever la representacion o integracién de los usuarios en los
organismos publicos de control y regulacién. Por tanto, y de acuerdo a la graduaciéon
de formas de participacion enumeradas, la informacién y la consulta se aproximan
al modelo consumista; la concertaciéon y al modelo ciudadano, toda vez que se
pretende hacer del usuario un ciudadano que participa de la creacion de un orden

que en definitiva lo va a obligar”.25

2 |bid. P4g. 204.
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En consecuencia, se esta en condiciones de afirmar que cuando el Articulo\42 de Ta

a

Constitucién Nacional dispone que los marcos regulatorios de los servicios pub“hcd&‘ >
de competencia nacional deben prever la necesaria participacion de asociaciones
de consumidores y usuarios, el nivel de participacion que se esta reclamando es
propio del modelo ciudadano. Ello asi, porque Gnicamente ese tipo de participacion
analiza la cosmovision ideoldgica propia del Estado social de derecho que adopt6 el
constituyente al introducir esa disposiciéon, apartandose del modelo liberal
abstencionista propio de los modelos privatizadores que caracterizaron la reforma

de primera generacién en Argentina.

Por lo demas, precisamente porque ese es el caracter de la participacion a que se
refiere la norma bajo andlisis, es que la misma prevé que la participacion se
instrumente a través de asociaciones de usuarios y consumidores, en razén que
solamente las organizaciones respectivas pueden efectivizar no sélo Ila
representatividad de usuarios y consumidores, sino también los requerimientos de
caracter organico para integrar, a su vez, los organismos publicos. Esto es, el
menester de una previa institucionalizacion no estatal para poder integrar la
instituciéon estatal respectiva, y es por ello que en el mismo Articulo 42 la
Constitucion Nacional de la Republica Argentina determina que las autoridades
deben proveer a la constitucién de asociaciones de consumidores y de usuarios.
Otro tipo de participacién de los usuarios y consumidores, no estaria rigurosamente
de acuerdo o en consecuencia con el imperativo constitucional del Articulo 42

constitucional ya relacionado.
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con una participacion de usuarios y consumidores, como, por ejemplo, las

modalidades de informacién y consulta propias del modelo consumista.

Los derechos de los usuarios y consumidores previstos en el ya mencionado Articulo
42 de la Constitucion Nacional de la Republica Argentina, reconocen en el propio
constituyente, la conviccién de que usuarios y consumidores son los nuevos débiles
estructurales en el mundo actual. En el Siglo XIX fue el trabajador aquél quien
reclamaba la urgente intervencién del Estado para que las relaciones contractuales
que acordaba con los empleadores impidieran u obstaculizaran la explotacion de
aquellos por éstos, ahora la relacién de consumo exige una no menor intervencion
estatal para impedir u obstaculizar diversas maneras de aprovechamiento de los
consumidores o usuarios. Asi fue sostenido por los propios convencionales al
momento de discutirse la disposicion constitucional bajo estudio. Como se puede
observar, en esta legislacion se otorga una importante participacion, por lo menos,
en la legislacion, y el constituyente busc6 la forma en que se hicieran efectivos los
derechos de los consumidores y usuarios, precisamente a través de su participacion,
con los modelos consumista y ciudadano que prevalecen en las demas legislaciones

ordinarias relacionadas con esta materia en la Republica de Argentina.

No puede existir duda acerca del tipo de actitud que del Estado exige la Constitucién

Nacional de la Republica Argentina cuando de consumidores y usuarios se trata. Es
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a los marcos regulatorios de los organismos de control de servicios publicos

privatizados.

Sin embargo, existe una opinién generalizada acerca de la ineficacia de marcos y
entes regulatorios, en el supuesto que de los mismos se tenga conocimiento. Existe
en el ciudadano comun, ausencia de conocimiento acerca de marcos o entes, y los

sectores especializados en el conocimiento de marcos y entes de su eficacia.

Cabria, entonces, preguntarse si el cumplimiento de los criterios de la Constitucion
Nacional de la Republica Argentina, en materia de organismos de control podria
revertir esa situacion de desconocimiento o descrédito y, en su caso, de qué manera.
Para precisar los roles y la definicion de los entes reguladores, creo que es
conveniente tener en miras el marco referencial del Estado dentro del cual se
encuentran insertos y luego tratar de desagregar los componentes que les permitiran
jugar un rol con sentido, tanto para los operadores privados prestadores de servicios
cuanto para los usuarios de los mismos. Si se parte del presupuesto que el Estado
es auténomo respecto de los diferentes intereses que debe regular y armonizar en

la sociedad, se debe convenir que esa autonomia es relativa.

A los gestores publicos lo que mas les preocupa es promover su propio interés, y no
los intereses del capital, de ahi que sean autbnomos. Su interés personal se basa

primero y principalmente en ganar elecciones. Sin embargo, al ser las elecciones,
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cada vez mas, un referéndum sobre la gestion econémica del gobier o,
depender este comportamiento econémico de las decisiones que toman 108~
capitalistas respecto a la inversién y a otros factores, los gestores publicos
impulsaran politicas que favorezcan los intereses de los capitalistas para animarles
a tomar decisiones de tipo empresarial que redunden en una mejora general del

comportamiento de la economia sobre el comportamiento estatal.

Es claro que el Estado es visto, a partir de las conductas de los gobernantes cuya
legitimidad se fundamenta en elecciones democraticas. Sin embargo, permite
observar un marco referencial de la conducta de los mismos que, no obstante, su
relativa simplificacién, posibilita apoyarse en un esquema razonablemente
aceptable respecto de las conductas de los gestores publicos en relacion a las

cuales quienes efectivicen el poder de los entes reguladores deben diferenciarse.

El principio de autonomia es también un caracter de los entes. Claro que asume
peculiaridades diferenciales, porque la promocion del propio interés de los mismos

no esté4 ligada a elecciones democraticas, al menos de manera inmediata.

El ente regulador y de control practica su actividad dentro de una trilogia de
relaciones reciprocas que atrapa a tres actores: el propio Estado que asume la forma
del ente respectivo, el o los operadores privados y los usuarios de los servicios

prestados por esos operadores.
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Por tanto, si se pretende en consecuencia con los principios que informan\%jg
Constitucion Nacional de la Republica Argentina, el ente debe resguardar su
autonomia respecto de los operadores privados, pero también respecto de los
usuarios, se puede sefialar que no existe contradiccién en cumplir con el rol activo
que impone la cosmovisién ideolégica que determiné la insercién del Articulo 42
constitucional, cuyo correlato supone una intervencién del 6rgano estatal en defensa
del débil estructural, y el resguardo que también corresponde al ente de los
principios de la libertad de empresa y de los intereses de los operadores privados

prestadores de servicios publicos.

Y es por todo ello que, cuando la norma constitucional no lo impone, es deseable
que los marcos regulatorios de los servicios publicos también indiquen la necesaria

participacion de los prestadores privados de servicios publicos.

La circunstancia de que esa participacion en ninguna norma se encuentre prohibida,
indica claramente la absoluta ausencia de obstaculo legal para implementarla. En

otras palabras, esa participacion, aunque no esté impuesta, es plenamente legal.

Ente acorde a las prescripciones constitucionales. Por el contrario, la participacion
de operadores privados y usuarios tendera a disminuir el riesgo de que en el ente
se reproduzca la dependencia que los gestores publicos tienen de quienes invierten
capital, ain cuando dichos gestores persigan fines diferentes a los del interés de los

inversores, y tendera simultdneamente a bajar el riesgo de una captura a la inversa
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b)

por el caracter de votantes que los usuarios y consumidores revisten. Es prléii?sible

al

que la participacion simultanea de los sectores, si no antagénicos, al menos con—"

intereses divergentes, compensen las influencias aproximandose a una sumatoria

de fuerzas a confrontar.

Pero mas grave que la dependencia inmediata de alguna de las partes involucradas,
resulta la dependencia que el ente puede experimentar de los poderes politicos. A
este respecto, la circunstancia de que una ley, y no un Decreto, establezca un marco
regulatorio y un ente de control de un determinado sector, marca una pauta de

independencia de los poderes politicos, pero no es suficiente.

La independencia requerira de los requisitos previstos para la configuracion personal
de los é6rganos directivos y los empleados del ente. De ahi la importancia que
revisten las condiciones referidas a la idoneidad de las personas que cumpliran

diversos roles en el ente y los correlativos métodos de seleccion para cubrir los

cargos.

Legislacién mexicana: la Republica de México, es el segundo pais latinoamericano
con una Ley Federal de Proteccion al Consumidor y el primero en crear una
Procuraduria. La experiencia mexicana es importante, especialmente para los
paises que empiezan a trabajar en la proteccion de los derechos de los
consumidores, como sucede en el caso de Guatemala, citando como ejemplo la Ley

de Proteccién al Consumidor y Usuario.
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El 5 de febrero de 1976, la Ley Federal de Proteccion al Consumidor enrique&ilgg;,17;”;;,-,‘;//
derechos sociales mexicanos, que por primera vez estableci6 derechos para la
poblacién consumidora y cre6 un organismo especializado en la procuracion de
justicia en la esfera del consumo. Nacen asi el Instituto Nacional del Consumidor y
la Procuraduria Federal del Consumidor, la misma como organismo descentralizado
de servicio social, personalidad juridica y patrimonio propio con funciones de

autoridad administrativa encargada de promover y proteger los intereses del publico

consumidor.

La institucién contaba ya en 1982 con 32 oficinas en las principales ciudades del
pais. Para eliminar omisiones e imprecisiones, la legislacion ha sido objeto de
diversas reformas: a partir del 7 de enero de 1982, el Articulo 29 Bis de la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor permitié a Profeco regular los sistemas de

comercializacion utilizados en el mercado nacional.

Desde el 7 de febrero de 1985, la Ley regula la competencia, naturaleza juridica y
atribuciones de Profeco; incluye nuevas definiciones, denominaciones e informacion
de bienes y servicios, facultades de la entonces Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial, y se refiere a la informacién comercial que ostentan productos o etiquetas,
ventas al consumidor, promociones y ofertas y atribuciones del Procurador Federal
del Consumidor, entre otras. El 4 de enero de 1989, algunos articulos de la
legislacién confieren a Profeco la atribucion y facultad de sancionar, asi como de

recibir denuncias por violacién de precios.
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Desde 6 de febrero de 1991, el Reglamento de la propia Ley estableci6 Iash ases 'Af

S o

de organizacién y funcionamiento de Profeco; en consecuencia, se encargb de |
fortalecer los mecanismos de defensa de los derechos e intereses de la poblacion

consumidora.

Con la alineacion y adscripcion organica de las unidades administrativas de Profeco,
desde el 7 de febrero de 1991 el acceso a los servicios es mas facil para la poblacién

y existe una mejor organizacion y distribucién del trabajo.

El 24 de diciembre de 1992, un cambio sustancial en materia de proteccién a los
consumidores fusioné el Inco y la Profeco para integrar funciones como el tramite y

conciliacién de quejas y denuncias, la emision de resoluciones administrativas

existentes.

También, el registro de contratos de adhesion, la proteccion técnico-juridica a los
consumidores, la verificacién y vigilancia de normas oficiales mexicanas, pesas y
medidas, instructivos y garantias; la supervision de precios oficialmente autorizados,
establecidos o concertados, las acciones de grupo, la disposicion de publicidad
correctiva; la organizacion y capacitaciéon de los consumidores y la educacién para

el consumo.

En 1994, la Ley Federal de Proteccién al Consumidor volvié a ser objeto de ajuste

al adicionarsele diversas disposiciones. Se reforma la Procuraduria y se dispone
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que las delegaciones cuenten con facultades amplias y suficientes para h: 3L,

expeditos los programas de trabajo desconcentrados.

La visién de Profeco radica en que fortalece el poder de los ciudadanos y hace

cumplir la ley, para lograr la equidad en las relaciones de consumo.

Los objetivos de Profeco son: desarrollar consumidores conscientes e informados
para lograr una cultura de consumo inteligente, prevenir y corregir iniquidades en
las relaciones de consumo, propiciar y vigilar el cumplimiento de la normatividad por
los proveedores, estimulando la sana competencia y reducir las distorsiones en las

relaciones de consumo derivadas de practicas monopolicas.”®

2.7. Regulacién legal de la relacion entre proveedores y consumidores en

Guatemala

A pesar de que ya se ha comparado la legislacion extranjera con la nacional, a continuacién
se enumeraran algunas normas que contienen preceptos de derecho de consumo en el

ordenamiento juridico guatemalteco.

La primera de ellas es la Constitucion Politica de la RepuUblica de Guatemala, la cual
contiene los siguientes preceptos que regulan o estan relacionados a los consumidores y

sus derechos:

26 Chavez Gramajo, Olga Estela. Proteccién de los derechos de los consumidores. Pag. 14.
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El Articulo 96 de la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala regula: “Con}IQljde
calidad de los 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 atenciéon primaria de la

salud, y por el mejoramiento de las condiciones de saneamiento ambiental basico de las

comunidades menos protegidas”.

La Constitucién Politica de la Republica de Guatemala regula en el Articulo 97: “Medio
ambiente y equilibrio ecoldgico. El Estado, las municipalidades y los habitantes del
territorio nacional estan obligados a propiciar el desarrollo social, econémico y tecnolégico
que prevenga la contaminacion del ambiente y mantenga el equilibrio ecolégico. Se
dictaran todas las normas necesarias para garantizar que la utilizacion y el
aprovechamiento de la fauna, de la flora, de la tierra y del agua, se realicen racionaimente,

evitando su depredacion”.

El Articulo 99 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala regula:
“Alimentacién y nutricién. El Estado velara porque la alimentacion y nutricion de la
poblacién retna los requisitos minimos de salud. Las instituciones especializadas del
Estado deberan coordinar sus acciones entre si o con organismos internacionales

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

El Articulo 119 literal i) de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala regula:

“Obligaciones del Estado en defensa del consumidor y usuario. La defensa de los
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consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la calidad de los productosde .1~/

consumo interno y de exportacién para garantizarles su salud, seguridad y legitimos

intereses econdmicos”.

El Articulo 120 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala regula:
“Intervencion de empresas que prestan servicios publicos. El Estado podra, en caso de
fuerza mayor y por el tiempo estrictamente necesario, intervenir las empresas que prestan

servicios publicos esenciales para la comunidad, cuando se obstaculizarse su

funcionamiento”.

La Constitucién Politica de la Republica de Guatemala regula en el Articulo 130:
“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”.

En referencia a las leyes ordinarias, el Decreto Ley 106, Cédigo Civil, sin ser muy especifico

al respecto, también regula algunas cuestiones relativas a los consumidores:

El Articulo 1520 del Cédigo Civil Decreto Ley 106 regula: “Contrato de adhesion. Los

contratos de adhesion, en que las condiciones que regulan el servicio que se ofrece al
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publico son establecidas sélo por el oferente, quedan perfectos cuando la persona que

el servicio acepta las condiciones impuestas”.

El Cédigo Civil Decreto Ley 106 regula en el Articulo 1629: “Oferta al publico. La persona
que ofrezca al publico objetos en determinado precio, queda obligada a sostener su

ofrecimiento”.

El Articulo 1790 del Cédigo Civil Decreto Ley 106 regula: “Por el contrato de compraventa
el vendedor transfiere la propiedad de una cosa y se compromete a entregarla, y el

comprador se obliga a pagar el precio en dinero”.

El Cédigo Civil Decreto Ley 106 regula en el Articulo 1809: “El vendedor esta obligado a
entregar la cosa vendida y a garantizar al comprador la pacifica y util posesion de la misma.
La entrega se hara en el lugar sefialado en el contrato, y a falta de convenio, en el lugar en

que la cosa se encuentre al tiempo de la venta”.

En el Cédigo de Comercio de Guatemala Decreto 2-70 del Congreso de la Republica de
Guatemala, aparecen ciertos preceptos que, si bien no tratan directamente al consumidor,

en cierta forma si lo protegen, estos son:

El Articulo 361 del Cédigo de Comercio de Guatemala Decreto 2-70 del Congreso de la

Republica de Guatemala regula: “Prohibicion de monopolios. Todas las empresas, tienen
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\, 57
la obligacion de contratar con cualquiera que solicite los productos o servicios que presign, W,/
Clometn. O

observando igualdad de trato entre las diversas categorias de consumidores”.

El Cédigo de Comercio de Guatemala Decreto 2-70 del Congreso de la Republica de
Guatemala regula en el Articulo 362 lo siguiente: “Competencia desleal. Todo acto o hecho
contrario a la buena fe comercial o al normal y honrado desenvolvimiento de las actividades

mercantiles, se considerara de competencia desleal, y por lo tanto, injusto y prohibido”.

Por su parte, el Cédigo Penal Decreto 17-73 del Congreso de la Republica de Guatemala,
tipifica como figuras delictivas los actos que pudieren cometer los proveedores en

detrimento de los consumidores.

El Articulo 340 del Cédigo Penal Decreto 17-73 del Congreso de la Republica de
Guatemala regula: “Monopolio. Quien, con propésitos ilicitos, realizare actos con evidente
perjuicio para la economia nacional, absorbiendo la produccién de uno o mas ramos
industriales, o de una misma actividad comercial o agropecuaria, o se aprovechare
exclusivamente de ellos a través de algun privilegio, o utilizando cualquier otro medio, o
efectuare maniobras o convenios, aunque se disimularen con la constituciéon de varias
empresas, para vender géneros a determinados precios en evidente perjuicio de la
economia nacional o de particulares, sera sancionado con prision de seis meses a cinco

afios y multa de quinientos a diez mil quetzales”.
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El Cédigo Penal Decreto 17-73 del Congreso de la Republica de Guatemala regula\eﬂ

Articulo 341: “Otras formas de monopolio. Se consideran, también actos de monopolio

contrarios a la economia publica y el interés social:

1. El acaparamiento o sustraccion al consumo de articulos de primeras necesidad, con
el proposito de provocar el alza de los precios en el mercado interno.

2. Todo acto o procedimiento que impida o se proponga impedir la libre concurrencia
en la produccién o en el comercio.

3. Los convenios o pactos celebrados sin previa autorizacion gubernativa,
encaminados a limitar. La producciéon o elaboracién de algun Articulo, con el
proposito de establecer o sostener privilegios y lucrar con ellos.

4, La venta de bienes de cualquier naturaleza, por debajo del precio de costo, que
tenga por objeto impedir la libre concurrencia en el mercado interno.

5. La exportacién de articulos de primera necesidad sin permiso de la autoridad

competente, cuando se requiera, si con ello puede producirse escasez o carestia”.

El Articulo 342 del Cédigo Penal Decreto 17-73 del Congreso de la Republica de
Guatemala regula: “Especulacion. Quien, esparciendo falsos rumores, propagando falsas
noticias o valiéndose de cualquier otro artificio semejante, desviare o falseare las leyes
econdmicas naturales de la oferta y la demanda, o quebrantare las condiciones ordinarias
del mercado produciendo mediante estos manejos, el aumento o la baja injustificada en el
valor de la moneda de curso legal, o en el precio corriente de las mercancias, de las rentas

publicas o privadas, de los valores cotizables, de los salarios o de cualquiera otra cosa que
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fuere objeto de contratacion, sera sancionado con prisién de uno a cinco afios y mu‘(ajlde "
Llemarn, O

un mil a cien mil quetzales.

Para el caso en que el delito contemplado en el presente Articulo sea establecido en una
cadena de negocios, debera tomarse como delito independiente para cada uno en que se

cometa el delito en referencia”.

Cabe aclarar que estas figuras tipicas delictivas no resuelven el problema de la ineficacia

de las sanciones contenidas en la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario.

El Cédigo de Salud, Decreto 90-97 del Congreso de la Republica de Guatemala, es quiza
el cuerpo legal que mas disposiciones legales incluye en relacion a la proteccion al

consumidor, esto obviamente sin contar la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario.

El Cédigo de Salud Decreto 90-97 del Congreso de la Republica de Guatemala contiene

las siguientes disposiciones:

El Articulo 43 Cédigo de Salud Decreto 90-97 del Congreso de la Republica de Guatemala
regula: “Seguridad alimentaria y nutricional. El Ministerio de Salud, en coordinacion con
las instituciones del sector, los otros ministerios, la comunidad organizada y las agencias
internacionales, promoveran acciones que garanticen la disponibilidad, produccion,
consumo y utilizacién biolégica de los alimentos tendientes a lograr la seguridad alimentaria

y nutricional de la poblaciéon guatemalteca”.
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el Articulo 49: “La publicidad y consumo perjudicial.

a) Es obligacién de los fabricantes y anunciantes de cigarrillos y otros productos
derivados del tabaco indicar, en los espacios de su publicidad, y en la cajetilla del
producto mismo, que su consumo es dafiino para la salud. Dicha advertencia debe
ser visible, en idioma espariol y con letra claramente legible.

b) Es obligacion de los fabricantes y anunciados de bebidas alcohélicas indicar en los
espacios de su publicidad, que el abuso en el consumo es daiiino para la salud del
consumidor. Todo envase y empaque de la bebida alcohélica, debera contener la
leyenda: “el exceso en el consumo de este producto es daiiino para la salud del
consumidor”, escrita con letra claramente legible e indicando su contenido.

La publicidad en general no debe contener mensajes que se consideren nocivos para la

salud individual o colectiva, y se promocionara la moderacién y el autocontrol, en el uso de

cigarrillos y tabaco en todas sus formas y bebidas alcohélicas”.

El Articulo 128 del Cédigo de Salud Decreto 90-97 del Congreso de la Republica de
Guatemala regula: “Del derecho de la poblacién. Todos los habitantes tienen derecho a
consumir alimentos inocuos y de calidad aceptable. Para tal efecto el Ministerio de Salud
y demas instituciones del sector, dentro de un ambito de competencia, garantizaran el

mismo a través de acciones

El Articulo 129 del Cédigo de Salud Decreto 90-97 del Congreso de la Republica de

Guatemala regula: “Formulacion de politicas y programas. El Ministerio de Salud en
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coordinacion con las demas instituciones del sector, sera el responsable de forrnular\lﬁsw

politicas y estrategias relacionadas con la proteccion e inocuidad de los alimentos. En este
contexto se crea el Programa Nacional de Control de Alimentos, con la participacién de los
Ministerios con responsabilidad del control de alimentos, de las municipalidades, del sector
privado y otras organizaciones que representen a los consumidores, creando mecanismos

que aseguren la coordinacion interinstitucional”.
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CAPITULO Il

3. Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario

En Guatemala en afios anteriores, tuvo vigencia la politica de precios topes o de
intervencién, cuya finalidad ha sido proteger al consumidor final, cuando ocurren
situaciones de acaparamiento, especulacion y subidas en los precios, lo cual constituy6 en

esos momentos un aspecto clave para la proteccion del consumidor, del salario minimo o

de exiguos ingresos.

En este sentido el Estado intervenia, en la proteccion del consumidor a través del control

de precios, con el fin de evitar que los productores y comerciante abusaran de los

consumidores.

3.1. Historia y origen

La historia de la proteccion de los derechos del consumidor en Guatemala inici6 en
cercania a la proteccién mundial de estos derechos, el primer antecedente conocido es la
Ley de Proteccién al Consumidor del afio 1985, sancionada aun dentro del gobierno de
facto de Mejia Victores; sin embargo, hay que recordar que la Constitucién Politica de la
Republica de Guatemala elaborada ese mismo afio también incluyé dentro de sus

preceptos la proteccién al consumidor.
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Con las medidas neoliberales que se inician en algunos paises latinoamerican s;
impone en Guatemala el modelo de libre mercado, lo que provoca el ingreso de mercanci‘a‘sim
de todo tipo, cantidades y calidades, dando como resultado que los gobiernos emitan
algunas leyes de proteccion minima del consumidor; asimismo, surgen algunas

instituciones y asociaciones cuya funcion primordial fue defender los derechos del

consumidor.

Ley de Proteccion al Consumidor Decreto nimero 1-85 del Congreso de Ié Republica de
Guatemala. El 14 de enero de 1985, se emiti®6 este Decreto y se publicé el 15 de
septiembre de 1985, entrando en vigencia al dia siguiente de su publicacion. El contenido
de este Decreto en términos generales era el siguiente: determinaba el objeto de la ley,
que era controlar y evitar el alza inmoderada de los precios de productos y servicios
esenciales; asimismo, establecia los delitos econémicos y las sanciones correspondientes.
Con respecto al ambito de aplicacion se establecié que esta ley era aplicable a toda
persona individual o juridica que cometiera actos de especulacion, acaparamiento, alza
inmoderada de precios, variacion de pesos, medidas de calidad en los productos y

servicios esenciales.

En relacién al 6rgano competente de hacer cumplir esta ley se designé al Ministerio de
Economia, pero cuando la sancién era en relacion a la privacion de libertad le correspondia
al Ministerio Publico formular la acusacién correspondiente ante los tribunales de justicia
hasta su finalizacién. Esta norma legal cuyo contenido original era de 18 articulos, pero

que fueron reducidos a 15 articulos después de haber sido declarados inconstitucionales
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los siguientes: articulos 5° en su parrafo 1°, Articulo 6°y 7° completos, en sentencia e 'iiida

Vo, o7

por la Corte de Constitucionalidad, dentro de la accion inconstitucional planteada por el

sefior Jonas Alvise Vasquez Alvarado.

Esta ley fue emitida en un gobierno de facto por lo que su aplicacion resultaba ineficiente,
por ser incongruente con la Constitucion Politica de la Repiblica de Guatemala, pues la
misma surge con el objeto de controlar y evitar el alza inmoderada que se produjo en los
precios de los productos y servicios esenciales para grandes sectores de la poblacion de
aquellos afios. La Ley de Proteccion al Consumidor estuvo vigente hasta el 10 de abril del
2003, y fue derogada por ineficaz, inoperante, contraria a los intereses de los
consumidores, ademas por no responder a las caracteristicas de una economia moderna,

abierta y dinamica, a este Decreto le sustituye el Decreto 06-2003.

El Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor es de fecha 25 de enero de 1985,
fecha en la cual fue emitido el Acuerdo gubernativo nimero 48-85 que contiene el
Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor Decreto Ley numero 1-85, publicado
en el Diario Oficial de fecha 30 de enero de 1985 en el gobierno de facto del General Oscar
Humberto Mejia Victores. Dicho Acuerdo disponia sobre la regulacién de precios,
asimismo regulaba sobre la competencia para la fijacién y control de precios, también
disponia sobre compraventas de mercancias, licencias de exportacion, comisiones
reguladoras de precios y desarrollaba las sanciones que establecia la Ley en el Decreto

numero 1-85. Este Acuerdo estuvo vigente hasta el 10 de abril del 2003.
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Los Estatutos de la Asociacion Liga del Consumidor son de fecha 29 de mayo de 198{ y /
en esa fecha se emiti6 el Acuerdo gubernativo nimero 367-87, en el cual se aprobaron Ios e
Estatutos de la Asociacién Liga del Consumidor, cuyas siglas son (LIDECON), esta es una
organizacién no lucrativa, apolitica, destinada a desarrollar acciones de proteccion al
consumidor. Esta asociacion esta integrada por asociados activos, contribuyentes y

honorarios. Para ser miembro de esta asociacion, solamente se requiere ser consumidor.

Entre los fines que persigue alcanzar LIDECON estan, entre los mas importantes los

siguientes:
a) Defender los intereses del consumidor.
b) Prestar asesoria técnica, econémica y legal a los asociados.

C) Hacer gestiones ante los organismos del Estado correspondientes para la emision

de leyes, Decretos, acuerdos o reglamentos que beneficien al consumidor.

d) Mantener relaciones con organizaciones afines que tenga como objetivo, la defensa

de los intereses del consumidor.
3.2. Funcionamiento

Para su funcionamiento LIDECON, se organiza de la siguiente manera:
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a) La asamblea general.

b) La junta directiva.

C) Comités.

d) Comisiones de trabajo.

e) Tribunal de honor.

Seglin expresan algunos analistas, LIDECON, ha tratado de promover acciones de
reivindicacion, pero desafortunadamente ha sido mediatizada politicamente, al igual que
otras organizaciones, que han corrido igual suerte. Es por ello, que deben existir cambios
en estas organizaciones, porque si se les considera como un grupo de presion y que
defienda los derechos del consumidor, no deben dejarse manipular por parte de

instituciones del Estado, ni por los proveedores, para alcanzar los objetivos que pretende.

En relacion a la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor es de importancia indicar
que el 4 de septiembre de 1995, fue emitido por el Presidente de la Republica, el Acuerdo
gubernativo numero 425-95, publicado el 7 de septiembre de 1995 y vigente hasta el 10 de
abril del 2003. Por medio de este Acuerdo, se crea la Direccién de Atencion y Asistencia al
Consumidor, cuyas siglas son (DIACO), como una dependencia del Ministerio de

Economia, cuya competencia es dirigir y ejecutar las actividades y atribuciones del
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Ministerio de Economia, tendientes a atender al consumidor y usuario, te te@ndo
atribuciones también para orientar, asistir e informar en todo lo relacionado con la cahdad‘“
cantidad, peso y demas caracteristicas de los productos y servicios, asimismo en lo
relacionado con la organizacion de los consumidores. Es importante mencionar, que la
DIACO era la encargada de velar por el cumplimiento del Decreto 1-85 Ley de Proteccion
al Consumidor, derogado este Decreto, las atribuciones que le correspondia a la DIACO
desaparecen, pero a través del Decreto 06-2003 que es la nueva Ley de Proteccion al

Consumidor y Usuario, la DIACO se transforma con otras atribuciones que esta Ley le

asigna.

El Reglamento del Acuerdo de Creacion de la DIACO de fecha 10 de octubre de 1995, fue
emitido el Acuerdo ministerial nimero 250-95 que contiene el Reglamento del Acuerdo de
Creacion de la Direccion de Atenciéon y Asistencia al Consumidor (DIACO), en donde
establece las funciones y atribuciones, estructura funcional y organica de la DIACO, dicho

Acuerdo estuvo vigente hasta el 10 de abril del 2003, en que entra en vigencia el Decreto

06-2003.
3.3. Contenido de la ley

El Decreto 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala entr6 en vigencia el diez
de marzo del afo 2003, contiene 113 articulos, distribuidos en nueve capitulos, regulando

cada uno de ellos lo siguiente:
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Capitulo I: Disposiciones generales.

Capitulo 1l: Consumidores, usuarios y proveedores.
Capitulo lll: Disposiciones especiales: informacién y publicidad, normalizacion y
metrologia, créditos para el consumo, prestacion de servicios, servicios publicos, seguridad

de los productos y servicios, proteccién contractual.

Capitulo 1V: Direccion de atencion y asistencia al consumidor: Disposiciones generales,

director, régimen econémico y financiero, control y fiscalizacion.

Capitulo V: Funcién y programas de tutela.

Capitulo VI: Infracciones y sanciones.

Capitulo VII: Procedimientos administrativos para solucién de conflictos: disposiciones

generales, arreglo directo conciliatorio entre las partes, arbitraje de consumo,

procedimiento administrativo, aplicacién de las sanciones.

Capitulo VIII: Impugnacién de las resoluciones.

Capitulo IX: Disposiciones transitorias, finales y derogatorias.
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La legislacién tiene por objeto promover, divulgar y defender los derechos \dg los

consumidores y usuarios, establecer las infracciones, sanciones y los procedimientos

aplicables en dicha materia.

Las normas en mencion son tutelares de los consumidores y usuarios y constituyen un
minimo de derechos y garantias de caracter irrenunciable, de interés social y de orden

publico.

Su ambito de aplicacién abarca todos los actos juridicos que se realicen entre proveedores

y consumidores y/o usuarios dentro del territorio nacional; se aplicara a todos los agentes

econdmicos, se trate de personas naturales o juridicas.

3.4. Diversas definiciones

Asimismo, la Ley provee una serie de definiciones, siendo estas:

a) Anunciante: proveedor que, mediante publicidad, se propone ilustrar al piblico sobre
la naturaleza, caracteristicas, propiedades o atributos de los bienes o servicios cuya

produccién, intermediacion o prestacién constituyen el objeto de su actividad.

b) Bienes: son las cosas que por sus caracteristicas pueden ser apropiables y

enajenables.

100


emiimpresos02
Cuadro de texto


d)

9)

Consumidor: persona individual o juridica de caracter pablico o privado nagcional o

2

establecido, adquiera, utilice o disfrute bienes de cualquier naturaleza.

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

contenido en el momento de contratar.

Oferta: practica comercial transitoria, consistente en el ofrecimiento al publico de
bienes o servicios a precios mas bajos que los habituales en el respectivo

establecimiento.

Promocién: practica comercia y transitoria, cualquiera que sea la forma utilizada en
su difusion, consistente en el ofrecimiento al publico de bienes y/o servicios en
condiciones mas favorables que las habituales, con excepciéon de aquellas que

impliquen una oferta.

Proveedor: persona individual o juridica de caracter publico o privado, nacional o
extranjera que en nombre propio o por cuenta ajena, con o sin animo de lucro, realice
actividades de produccién, fabricacion, transformacion, importacién, 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.
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h)

k)

\:

Publicidad: comunicacién que el proveedor dirige al publico por cualquier méd%ow

para informarlo y motivarlo a adquirir o contratar bienes o servicios.

Servicio: prestacién destinada a satisfacer necesidades e intereses del consumidor

o usuario y que se pone a disposicion por el proveedor.

Servicios publicos: los servicios de energia eléctrica, telefonia celular, fija publica y
domiciliar, transmisiones de televisién en sus distintas formas, telecomunicaciones
en general y agua potable prestados en el domicilio o locales del consumidor o
usuario, drenajes, recoleccion de desechos, transporte publico urbano vy
extraurbano, gas propano y gasolinas, asi como cualesquiera otros servicios
publicos que se prestan a usuarios o consumidores, por medio de empresas

organizadas publicas o privadas para la prestacion generalizada de estos servicios

prestados.

Usuario: persona individual o juridica que adquiere a titulo oneroso o por derecho
establecido legalmente, servicios prestados o suministrados por proveedores de

caracter publico o privado.

Direccién: Direccion de Atencion y Asistencia al consumidor, dependencia

administrativa del Ministerio de Economia, que podréa abreviarse DIACO.
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3.5. Derechos de los consumidores

Asimismo, cabe destacar que otorga una gran cantidad de derechos a los consumidores y

usuarios:

b)

d)

La proteccién a su vida, salud y seguridad en la adquisicion, consumo y uso de

bienes y servicios.

La libertad de eleccioén del bien o servicio.

La libertad de contratacion.

La informacién veraz, suficiente, clara y oportuna sobre los bienes y servicios,
indicando ademas si son nuevos, usados o reconstruidos, asi como también sobre
sus precios, caracteristicas, calidades, contenido y riesgos que eventualmente
pudieran presentarse y que sean un riesgo tanto para los proveedores como para

los consumidores.

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

leyes o por vicios ocultos que sean responsabilidad del proveedor que se encuentre

a cargo.
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9)

h)

)

La reposicién del producto o, en su defecto, a optar por la bonificacion de s \}glor

en la compra de otro o por la devolucién del precio que se haya pagado en exceso,

cuando la calidad o cantidad sea inferior a la indicada.

La sostenibilidad de precios con el que se oferte, promocione o publicite 0 marque

el producto en el establecimiento comercial respectivo.

La devolucién al proveedor de aquellos bienes que le haya enviado sin su

requerimiento previo.

En este caso, el consumidor o usuario no esta obligado a asumir responsabilidad ni
a efectuar pago alguno, salvo si se comprueba que el consumidor o usuario ha

aceptado expresamente el envié o entrega del bien o lo ha utilizado o consumido.

Recibir educacion sobre el consumo y uso adecuado de bienes o servicios que le

permitan conocer y ejercitar sus derechos y obligaciones.
Utilizar el libro de quejas o el medio legaimente autorizado por la Direccion de

Atencién y Asistencia al Consumidor, para dejar registro de su disconformidad con

respecto a un bien adquirido o un servicio contratado.
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3.6. Obligaciones de los consumidores

En contraparte, le carga pocas obligaciones:

a) Pagar por los bienes o servicios en el tiempo, modo, y condiciones establecidas en

el convenio o contrato.

b) Utilizar los bienes y servicios en observancia a su uso normal y de conformidad con
las especificaciones proporcionadas por el proveedor y cumplir con las condiciones

pactadas.

C) Prevenir la contaminacién ambiental mediante el consumo racional de bienes y

servicios.
3.7. Finalidades de las organizaciones
Esta norma también creé las organizaciones de consumidores y usuarios como
asociaciones civiles sin finalidades lucrativas, organizadas con la exclusiva finalidad de

defender en forma colectiva los derechos de los consumidores y usuarios. Estas

organizaciones tienen por finalidad:

a) Promover, proteger y defender los intereses de los consumidores y usuarios.
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b)

d)

9)

h)

Difundir el contenido de las disposiciones de esta Ley y sus regulag

complementarias.

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

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

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

area del consumo.

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

ejercer personalmente las acciones que les correspondan.

Recopilar, recabar y difundir informacién piblica que se considere conveniente para

los consumidores y usuarios.

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

dictadas para proteger al consumidor y usuario.

Recibir reclamos de consumidores o usuarios y presentar las denuncias

correspondientes.
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i) Organizar y realizar estudios de mercado, de control de calidad, estadistid{sﬁ.,gg B ;._{,,?'/
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precios y suministrar toda informacion de interés para los consumidores y usuarios.
En los estudios sobre controles de calidad, se requerira la certificacion de los

mismos por los organismos correspondientes.
3.8. Derechos de los proveedores
No obstante, también le otorga algunos derechos a los proveedores, tales como:

a) Percibir las ganancias o utilidades que por sus actividades econémicas apegadas a

la ley, la ética y la moral les correspondan.

b) Exigir al consumidor o usuario el cumplimiento de los contratos validamente

celebrados.

c) El libre acceso a los 6rganos administrativos y judiciales para la solucion de

conflictos que surgieren entre proveedores y consumidores o usuarios.

Seguidamente, el legislador quiso indicar la desigualdad existente entre los proveedores y
los consumidores y usuarios, imponiendo una carga exagerada de obligaciones a los

proveedores:
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b)

d)

9)

Vo

Cumplir las disposiciones legales que le sean aplicables tanto nacionales como, ../

internacionales, derivadas de los convenios o tratados internacionales de los que

Guatemala sea parte.

Respetar la vida, la salud y la seguridad del consumidor o usuario, al proveerle

bienes o prestarle servicios.
Proporcionar la informacién basica sobre los bienes y servicios que provee.

Cumplir con las leyes tributarias del pais.

Extender al consumidor y/o usuario la factura correspondiente de conformidad con

la ley.

Utilizar el idioma espafiol en las especificaciones de contenido, manejo, uso, fecha
de producciéon, de vencimiento y demas indicaciones de los productos que se

ofrecen al publico.

Traducir al idioma espaiiol las especificaciones completas de los productos
importados que las traigan impresas en idioma extranjero, asi como identificar

plenamente al importador.
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h)

)

k)

Indicar con caracteres graficos notorios cuando se ofrezcan al publico pr
deficientes, usados o reparados, asi como la indicacién de que son reconstruidos,

lo cual debera ademas constar en la factura.

Entregar los bienes y sus accesorios completos cuando formen parte integrante del
bien objeto de la transaccién, o sean indispensables para su funcionamiento 6ptimo,

en el tiempo y lugar convenidos.

Responder por los vicios ocultos que tuvieren los productos motivo de la transaccion
o por dafios a instalaciones, aparatos, u otros, imputables a personal del proveedor

en la instalacion de productos o servicios contratados.

Devolver el pago de lo indebido mediante procedimientos sencillos y agiles, cuando

alguna persona creyéndose deudora emita pago a su favor.

Entregar al consumidor o usuario los productos segun las especificaciones que se

le ofrecen por medio de la publicidad.

Probarle al consumidor y/o usuario, antes de su entrega, los productos que por su

naturaleza sean susceptibles de ello, tales como los mecanicos, eléctricos,

electronicos u otros.
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P)

Q)

Mantener en buenas condiciones de funcionamiento y debidamente calibradag-las v

pesas, medidas, registradoras, basculas y los demas instrumentos de peso, que se

utilicen en el negocio.

Incorporar en listados, rétulos, letreros, etiquetas o envases, el precio de los bienes
o servicios que se ofrecen al pablico, incluyendo el Impuesto al Valor Agregado

(IVA).

Respetar las especificaciones de los productos, asi como las ofertas, promociones

y liquidaciones hechas sobre los mismos, cumpliendo exactamente con los términos

contractuales.

Responsabilizarse por la idoneidad y calidad de los productos y servicios, por la
autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben los productos, por la veracidad
de la propaganda comercial de los productos, por el contenido y la vida util del
producto, asi como poner a disposicién del piblico numero telefénico para la
atencién de reclamos, atendido por persona idénea capacitada para ese servicio

prestado.

Cumplir sin mayores formalismos con las garantias a las que se hubiere obligado
por medio del certificado o constancia que haya librado a favor del cliente al cual se

haga referencia.
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B

Responsabilizarse por los productos cuyo uso resulte peligroso para Ia\a&lgd, 0
integridad fisica de los consumidores, si éste no se comercializa bajo las

prevenciones que correspondan tanto en su manejo como en su administracion.

Responsabilizarse porque, al introducir un bien en el mercado del cual se tenga
conocimiento de existencia de peligro o riesgo, se comunique e informe al publico
sobre la existencia de dichos peligros o riesgos en el uso o consumo del mismo,

especialmente para la salud.

Resarcir al consumidor y/o usuario de acuerdo a las leyes del pais, los dafios y

perjuicios que le ocasione debido al incumplimiento de lo convenido con él.

Respetar la dignidad de la persona humana no discriminando al consumidor o
usuario, negandose injustificada o arbitrariamente a proveer un bien o prestar un

servicio.

Atender los reclamos formulados por los consumidores o usuarios, sin condicion

alguna.
Proporcionar la informacion que le sea requerida por la autoridad competente.

Las demas contenidas en ésta y otras leyes del pais que le sean aplicables.
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3.9.

Prohibiciones de los proveedores \h

Ademas, a esta larga lista de obligaciones, hay que agregarle las prohibiciones expresas

que tienen los proveedores:

b)

d)

El cobro de un precio superior al exhibido, informado o publicado. En todo caso, el
consumidor tiene el derecho a pagar al proveedor el precio, tal y como se muestra

en la informacién.

La fijacién de precios fraccionados para los distintos elementos de un bien o servicio
que constituye una unidad, cuando la finalidad es el incremento del precio normal

para dicho bien o servicio.

La adulteracion de los productos, sea en sus componentes quimicos, organicos o

de cualquier tipo que modifique su idoneidad o calidad.

La adulteracion de peso, masa, volumen, calidad o cualquier otra medida

especificada en los productos que se ofrecen al publico.

La venta al publico de cualquier clase de productos con posterioridad a la fecha de

su vencimiento o adulterando dicha fecha.
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g)

h)

El acaparamiento, especulacion, desabastecimiento o negativa a vender proé«{;;os :

esenciales o basicos, con la finalidad de provocar el alza de sus precios. Dicho

procedimiento sera sancionado de conformidad con el Cédigo Penal y demas leyes

aplicables.

La produccién, fabricacion, importacion, construccién, distribucion y
comercializacién de alimentos, medicamentos u otros bienes prohibidos por otras

leyes especificas.

Cobrar por un servicio que no se ha prestado, o que no se ha prestado en su
totalidad, o no se ha demostrado que se ha prestado mediante la factura

correspondiente, salvo que asi lo convengan las partes y exista constancia de ello.

Cobrar por concepto de intereses por moras y cheques rechazados, recargos

evidentemente desproporcionados.

Otro aspecto que es de importancia indicar dentro del contenido de la Ley de Proteccion al

Consumidor y Usuario, es la creacion del famoso libro de quejas. A efecto de garantizar el

derecho de reclamo de los consumidores y usuarios, esta norma legal obliga a todo

proveedor que debera poner a disposiciéon de los mismos en un lugar visible, un libro de

quejas o cualquier medio autorizado por la Direccion de Atencién y Asistencia al

Consumidor, el cual debera ser de acceso irrestricto al publico, el que debe contener como

minimo los espacios en los que se indique el nombre del consumidor o usuario afectado,
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§ T i
\
el tipo de reclamo y la fecha en que quedé solucionado el mismo. Cuando el pro\e;g@olj_ o/

tenga agencias o sucursales debera contar con un libro de quejas en cada una de ellas.

De esa forma es como inicia el procedimiento de queja de un consumidor o de un usuario
hacia el producto o servicio que le esta proveyendo el proveedor y para entrar en materia
de lo anotado, cabe mencionar que la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario considera

como infracciones cometidas por los proveedores, las siguientes:

a) Incurrir en alguna o algunas de las prohibiciones establecidas en la presente Ley.

b) No cumplir con sus obligaciones.

c) La omision de proporcionar la informacién basica de los productos y servicios que

se ofrecen a los consumidores y usuarios.
d) No exhibir los precios de los bienes o servicios que se ofrecen al publico.

e) La omision de la informacion cuando se expendan productos deficientes, usados,
reparados u otros en cuya elaboraciéon o fabricacion se hayan utilizado partes o
piezas usadas, a los consumidores o0 usuarios.

f) Omitir la informacién complementaria que le sea requerida por la Direccion, siempre

que no se viole la garantia del secreto profesional y cualquier informacion

confidencial por disposicion legal.
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g) Proporcionar informacién no susceptible de comprobacion, o que induzca a egoro . .
engano.
h) Infringir las normas relativas a promociones de temporada o liquidaciones

establecidas en esta Ley.

i) No informar previamente al consumidor o usuario sobre las condiciones en las que

se le otorga un crédito.

) No advertir, ni proporcionar las indicaciones sobre el uso de productos
potencialmente dafiinos para la salud o integridad fisica de los consumidores o

usuarios o para la seguridad de sus bienes.

k) Cuando, en el momento de tener conocimiento de que un producto sea dafiino o

peligroso para el consumo o uso, no informar al puablico y no retirarlo del mercado.

)] No cumplir con la garantia extendida al consumidor o usuario.

m)  No proveer el libro de quejas que establece la presente Ley o el medio legaimente

autorizado por la Direccion.

n) Impedir el acceso de los consumidores o usuarios que desean registrar sus

reclamos, al medio legalmente autorizado o al libro de quejas sea por perdida o
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WA @ol

extravio, por deterioro o por estar agotados los folios respectivos. En ningm\”caso “ ,
g o/

pala ol

se puede negar al consumidor o usuario el derecho a inscribir sus reclamos.

1)) No mantener en buenas condiciones de funcionamiento y debidamente calibradas
las pesas, medidas, registradoras, basculas y los demas instrumentos de peso, que

se utilicen en el negocio.

0) Cobrar en exceso los intereses que se deban aplicar sobre saldos pendientes de
créditos concedidos, o por exigir pagos por adelantado, sin la existencia de un pacto

de anuencia por parte del consumidor o usuario.
p) No registrar en la Direccion los contratos de adhesion.

Al cometerse estas infracciones la DIACO podra imponer progresivamente las sanciones

siguientes:

a) Apercibimiento escrito, que formulara el funcionario o empleado debidamente

autorizado por la Direccion, segun lo establecido en esta Ley.

b) Apercibimiento publico, el cual se podra publicar en los medios masivos de

comunicacion.
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C) Multas, las cuales seran calculados en Unidades de Multa Ajustables (UMAS‘)—.EI“

actividades no agricolas, siempre que no exceda del cien por ciento del valor del

bien o servicio.

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

mayor circulacion en el pais.

“Para determinar la sancién de multa a imponer se debe tomar en cuenta el tipo de
infraccién, el riesgo o dafio causado, condicion econémica del infractor, perjuicio causado,
intencionalidad, reincidencia, su trascendencia a la poblacién y el valor de los bienes y

servicios objeto de la infraccion”.?’

Sin embargo, la misma legislacion crea los siguientes casos especiales en los que no se

aplica la sancién de forma progresiva:

a) Precio superior: quien cobre un precio superior al exhibido, informando o publicado,

se le impondra una multa de quince a veinte UMAS.

b) Fraccionamiento del precio: quien fije precios fraccionados para los distintos

elementos de un bien y servicio que constituye una unidad, cuando la finalidad es el

27 Jordan. Op. Cit. Pag. 198.
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d)

9)

h)

\o%,
incremento del precio normal para dicho bien o servicio, se le impondra uné‘\multa

de diez a veinticinco UMAS.

Condiciones de entrega: quien incumpla con las condiciones de entrega, plazos y
caracteristicas que fueron ofrecidas o pactadas con el consumidor, se le impondra

una multa de diez a veinte UMAS.

Adulteracion de productos: quien adultere productos, ya sea en sus componentes
quimicos, organicos o de cualquier tipo que modifique su idoneidad o calidad, se le

impondra una multa de veinte a ochenta UMAS.

Contenido inferior: la fijacion inferior en el envase o empaque, de la cantidad o del

contenido neto de un producto, daré lugar a una multa de veinte a ochenta UMAS.

Obstruccion o resistencia: quien por cualquier acto o accién dolosa que obstaculice
o impida la accién de investigacion y fiscalizacién del la Direccién, se le impondra

una multa de quince a cincuenta UMAS.

Publicidad: por la utilizacion de publicidad engafiosa por parte del proveedor, se le
impondra una multa de cuarenta a ochenta UMAS.

Garantia: no extender garantia de productos que vende el proveedor, de
conformidad con lo establecido en la presente Ley o por no extenderla completa, se

le impondra una multa equivalente a cincuenta UMAS.
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i)

)

Abuso de derecho: a las organizaciones de consumidores o usuarioi,que /
\‘k . . [ "
contravengan las limitaciones contenidas en el Articulo 10 de esta Ley, se les

impondra una multa equivalente a veinticinco UMAS.

Negligencia: quien en la venta de un bien o en la prestacion de un servicio, actuando
con negligencia, cause menoscabo al consumidor o usuario, debido a fallas o
deficiencias en la identidad y procedencia del respectivo bien o servicio, y la

seguridad en su uso, se le impondra una multa de veinte a cincuenta UMAS.
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CAPITULO IV \ f

4, Falta de aplicacién de las sanciones previstas por la Ley de Proteccion al

Consumidor y Usuario ante la creacién de la Procuraduria de la Defensa del

Consumidor y Usuario

Con fecha 19 de agosto de 2008 y 2 de septiembre de 2008, el Pleno del Congreso de la
Republica de Guatemala remiti6 para su estudio y dictamen a la Comision de Legislacion
y puntos constitucionales las iniciativas 3871 y 3888 que disponian aprobar una ley en
materia de proteccién a los derechos del consumidor y usuario para garantizar de manera
plena los derechos fundamentales en esta materia regulados por la Constitucion Politica

de la Replblica de Guatemala.

4.1. Origen

La iniciativa 3871 fue presentada por la Universidad de San Carlos de Guatemala, mientras
que la iniciativa 3888 fue presentada por los diputados Nineth Varenca Montenegro
Cottom, Sonia Argentina Segura Varsoly, David Chuva de Leén, Mauro Guzman Mérida y

Rosa Maria Angel Madrid de Frade.

Las iniciativas coincidian en sus objetivos principales, y diferian en cuanto a estructura,
pero se logré, con la opinion de bancadas, expertos en el tema y sectores involucrados, la

unificacion de ambas propuestas.
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Al hacer un solo proyecto de ley, se consideré como fundamento que el Articulo 119,‘ffité;fa_lw; - @/
4

< s

consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la calidad de los productos de

consumo interno y de exportacion para garantizar su salud, seguridad y legitimos intereses

econémicos.

Asimismo, que Guatemala adquiri6 el compromiso de legislar en funcion del cumplimiento
de las directrices para la proteccién del consumidor y usuario aprobadas por la Asamblea
General de la Organizacion de Naciones Unidas, mediante resolucion nimero 39-248 del
9 de abril de 1985 en las que se define el que hacer de los gobiernos para la concrecion
de una efectiva proteccién y salvaguarda de los derechos e intereses legitimos de los

consumidores y usuarios.

También, se consideré que el régimen econémico y social de la Replblica de Guatemala
se funda en principios de justicia social, y que es obligacién del Estado promover el
desarrollo econémico de la nacién, velando por la elevacion del nivel de vida de todos los
habitantes del pais y procurando el bienestar de la familia; haciéndose necesaria la
proteccién al consumidor y usuario en la adquisicion de bienes y servicios de acuerdo a la

calidad, cantidad, garantias y precios de mercado.

Sin embargo, lo mas interesante es que el Congreso de la Republica, a través de la
Comision de Legislacion y puntos constitucionales muy atinadamente consideré que el

consumidor guatemalteco es contribuyente de los ingresos del Estado, por lo que se
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considera justo que se le retribuya con una proteccién efectiva de sus derechcggg»-' con

o,

. . . . . ~Tlopeia, (\/
informacién veraz, clara y oportuna, proteccion de su salud y seguridad, educacién en el

consumo, mecanismos de resoluciones de sus reclamos agiles y eficientes y los demas

que le confieren las leyes de Guatemala.

Esta ley de orden publico, de interés nacional y utilidad social; tiene por objeto el
establecimiento de normas y procedimientos para regular los derechos y obligaciones que
se generan entre proveedores de bienes y servicios y los consumidores y usuarios en los
actos y negocios juridicos que realizan, con el fin de promover la equidad, conciliacién,
certeza y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores o prestadores de servicios

y los consumidores o usuarios de estos.

“Las normas de la ley tienen que ser tutelares de los consumidores y usuarios y constituir
un minimo de derechos y garantias de caracter irrenunciable. Los proveedores de bienes
o servicios incurren en responsabilidad por los actos de sus entidades o personal

subordinado que atente contra los derechos del consumidor y usuario”.?®

Tienen que quedar sujetos a esta norma todos los proveedores de bienes o prestadores
de servicios, consumidores y usuarios, sean los mismos personas individuales o juridicas,
nacionales o extranjeras, que celebren en el territorio de la Republica de Guatemala,

cualquier tipo de acto juridico en materia de compra venta de bienes o prestaciéon de

28 Aceituno. Op. Cit. Pag. 123.
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A

servicios. Contra las disposiciones contenidas en esta la legislacion no podra aléggrse 2//

costumbres, usos, practicas, convenios o estipulaciones en contrario.
Es necesario aclarar que la legislaciéon no sera aplicable a los servicios personales que se
prestan en virtud de relacion laboral, ni a los servicios profesionales o técnicos para cuyo

ejercicio se requiera tener titulo facultativo.

4.2. Contenido del proyecto de ley

El proyecto de Decreto cuenta con ocho titulos repartidos en 214 articulos, los cuales

incluyen:

a) Disposiciones generales.

b) Jerarquia y funcionamiento.

c) Del consumidor, usuario y proveedor.

d) Disposiciones especiales.

e) Disposiciones extraordinarias en caso de estados de excepcion.

f) Procedimientos administrativos para la solucién de conflictos.
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9) Impugnaciones.

h) Disposiciones transitorias, finales y derogatorias.

4.3. Aplicacién de las sanciones contenidas en la Ley de Proteccién al Consumidor

y Usuario

Hasta el momento, todo lo expuesto por la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario es
de utilidad para la defensa de los consumidores y usuarios a través del poder coercitivo del

Estado; sin embargo la realidad es bastante diferente.

Al hacer un estudio de la Ley, la ponente de la presente tesis puede afirmar que las
resoluciones de la DIACO que pongan fin al procedimiento administrativo podran ser
impugnadas a través de los recursos de revocatoria y de reposicién los que se regiran en
su forma y plazos por lo establecido la Ley de lo Contencioso Administrativo. En este caso

aplica el recurso de revocatoria.

Esto significa, cinco dias para interponerlo, cinco dias de audiencia a cada una de las
partes, incluyendo la Procuraduria General de la Nacion, diez dias de diligencias para
mejor resolver y quince dias para resolver, que pueden extenderse a 30 dias a través del
silencio administrativo. Esto hace un total de 60 dias habiles para resolverse el recurso de

revocatoria. Ademas, en contra de lo resuelto por el Ministerio de Economia se podra
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iniciar el proceso contencioso administrativo de conformidad con la Ley de lo Contengpso

Administrativo.

Esto en la practica significa que una denuncia que presenta hoy un consumidor, se estara
resolviendo por un érgano con jurisdiccion para hacer cumplir la ley en aproximadamente
seis u ocho afos. Esto sin contar una posible accién de amparo con todo y su apelacion

ante la Corte de Constitucionalidad.

Obviamente la forma de imponer sanciones a los proveedores que cometan infracciones
en contra de sus consumidores y usuarios, favorece a una tardia aplicacion de esas
sanciones, cuestion que debe ser contemplada en la nueva Ley de la Procuraduria del

consumidor y usuario.

En la misma, se se podrian incluir apercibimientos como los que fueron incluidos en la Ley
de Acceso a la Informacién, con el objetivo de hacer de la Ley de la Procuraduria del

Consumidor y Usuario, una normativa vigente y positiva.
4.4. Procedimiento administrativo

El procedimiento administrativo para la imposicion de algunas de las sanciones antes

mencionadas inicia con la denuncia del consumidor o usuario o por actuacion de oficio de

la DIACO.
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proporcionado por la Direccién, en el cual expresara la queja, consignara sus datosw‘

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 direccion donde éste pueda
ser notificado o bien la sucursal o la agencia del proveedor donde adquirié o contrat6 el

bien o servicio.

La Direccion debera notificar en forma personal a los interesados citandolos para el efecto
por correo que certifique la recepcion de la citacion, en caso de incomparecencia por medio
del procedimiento de notificacion establecido en el Cédigo Procesal Civil y Mercantil
Decreto Ley 107. Para continuar el procedimiento administrativo debera constar
fehacientemente que las partes fueron debidamente notificadas con referencia expresa del

lugar, forma, dia y hora.

Ademas, la Direccion citara al presunto infractor y al consumidor o usuario que presento el
reclamo, sefialando dia y hora para la audiencia administrativa, dentro de los diez dias
siguientes a la fecha en que se presenté la queja, para que las partes comparezcan con
los elementos idéneos que fundamenten su posicion; asimismo, para informarles sobre los
procedimientos a su disposicion para resolver el conflicto, de conformidad con lo

establecido en la presente norma juridica.

Durante la audiencia, el conciliador nombrado por la Direccion buscara dirimir la

controversia o conflicto buscando la conciliacion entre las partes. Si las partes
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voluntariamente lo desean, podran someterse al arreglo directo o al arbitraje de consumo.

\’?-//w IS Ay

Si el infractor no compareciere a la audiencia, o compareciendo a la misma manifiesta qué=""

no desea conciliar o someterse al arbitraje de consumo, la audiencia terminara.

Si en la audiencia no se logra conciliaciéon o el sometimiento al arbitraje de consumo, la
Direccién debera iniciar el procedimiento administrativo para sancionar la infraccion a la

presente Ley.

Para tal efecto, la DIACO volvera a citar al infractor a una segunda audiencia administrativa
para que éste sea oido y ofrezca las pruebas en que basa la defensa. Si el infractor no
evacua la audiencia la DIACO procedera a dictar la resolucion correspondiente declarando

su rebeldia.

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.

Concluido el procedimiento, se dictara resoluciéon dentro de los cinco dias siguientes,
debiendo la Direccién, en base a las pruebas recabadas, determinar si el proveedor o
prestador de servicios incurrié o no en la infraccion y la sancién, en caso afirmativo, la
resolucién debera llenar, en lo aplicable, los requisitos que establece la Ley del Organismo

Judicial.
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resolucion debera llenar, en lo aplicable, los requisitos que establece la Ley del Orga\ngsmo

Judicial.

4.5. Control de las sanciones en la Ley de la Procuraduria de la Defensa del

Consumidor y del Usuario

El proyecto de la Ley de la Procuraduria del Consumidor y Usuario contempla los mismos
mecanismos de resolucion de conflictos que la legislacion actual: a) el arreglo directo, b) la

conciliacion, y, ¢) la sancion a través de un procedimiento administrativo.

A mi parecer esto es contradictorio a los principios en que la misma ley propone, debido a

que deberia basarse la actuaciéon de la Procuraduria, es decir, la oralidad, economia,

informalidad y celeridad.

La legislacién crea todo un procedimiento para el conocimiento de las quejas planteadas a
través de denuncias, procedimiento que lejos de ser mas rapidos que el que aun se

encuentra vigente.

Ello, lo hacen mas lento al crear una fase de andlisis que puede llevar inclusive la inmediata
desestimacién de las denuncias, otra fase de investigacién previa y posteriormente ya se
traslada a la conciliacién y la segunda audiencia de prueba que es por donde inicia el

procedimiento.
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que la misma legislacion aclara perfectamente que las resoluciones de la Procuraduria qué

pongan fin al procedimiento administrativo, podran ser impugnadas a través del recurso de
reposicion, el que se regira en su forma y plazos por lo establecido en Ley de lo

Contencioso Administrativo.

Y ademas, las resoluciones de la Procuraduria que pongan fin al procedimiento
administrativo podran ser impugnadas a través del recurso de reposicion, el que se regira

en su forma y plazos por lo establecido siempre en Ley de lo Contencioso Administrativo.

La poblacién guatemalteca que ha presentado quejas en el libro de quejas de la Direccion
de Atencién y Asistencia al Consumidor (DIACO), o en denuncia directa ante la misma,
coincidié en que si desearian que los procedimientos de imposicion de sanciones para los

proveedores infractores fueran mas rapidos.

De esta manera, la hipétesis planteada ha sido afirmada, ya que en su momento yo
propuse que la principal razén de que no se hayan aplicado las sanciones contempladas
en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario en la ciudad de Guatemala es que el
procedimiento administrativo a seguir por una infraccion cometida por un proveedor es
demasiado extensa y compleja, cuestion que provoca que los consumidores y usuarios

abandonen sus pretensiones sin lograr una sancion.
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Con el fin de buscar una solucién a este problema, y hacer que las sanciones 'que

\-.. .

~ S

impondria la Procuraduria del Consumidor y Usuario, la ponente ha sometido™ 3"
consideracién de profesionales del derecho una propuesta que haga de esta nueva ley,

una norma vigente y positiva.
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CONCLUSIONES

Las sanciones que le dan coercitividad a la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario no se aplican, debido el abuso constante al que son sometidos los usuarios
y consumidores por sus propios proveedores y por la ambicion que traspasa la figura

del mercantilismo, a pesar de que teéricamente no tendria que presentarse conflicto

entre ellos.

La Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), es el Unico ente que
tiene la potestad de la imposicion de multas a los proveedores que han cometido
infracciones en contra de consumidores y usuarios, esto es, tnicamente en caso de
que ninguna de estas infracciones constituya delito y que se hayan seguido todos

los procedimientos administrativos debidamente establecidos.

La globalizacién del comercio provee de productos y servicios al consumidor, sin
embargo, los proveedores persiguen un fin universal que es la obtencion de
utilidades, muchas veces, pasando por encima de los derechos de los consumidores

mismos, no respetando los mecanismos legales de un procedimiento regulado

legalmente.
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En la practica, una denuncia que interponga un consumidor se estara resdl\QeQdo 4

por un érgano con jurisdiccion para su cumplimiento legal en un periodo aproximado
de seis u ocho afios, sin que se cuente con una accién de amparo que incluya su
apelaciéon ante la Corte de Constitucionalidad, favoreciéndose con ello, una tardia

aplicacion de la normativa legal.

La principal razén de no que no se apliquen las sanciones contempladas en la Ley
de Proteccién al Consumidor y Usuario en la ciudad de Guatemala, es debido a que
el procedimiento administrativo que se sigue por una infraccion cometida por un
proveedor es demasiado extenso y complejo, cuestion que provoca que los

consumidores y usuarios abandonen sus pretensiones sin que exista una sancion.
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RECOMENDACIONES -

Los proveedores deben indicar que las sanciones que le otorgan coercitividad a la
Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario no se han aplicado, generando con ello
una serie de abusos constantes a los consumidores y usuarios debido a la ambicién

que traspasa la figura del mercantilismo, aunque teéricamente no deberia existir

conflicto alguno.

Los usuarios tienen que sefalar que la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor (DIACO), es el ente con potestad para imponer multas a los
proveedores que cometan infracciones contra consumidores, en los casos de que
ninguna de las infracciones pueda constituir delito y que se hayan continuado los

procedimientos administrativos establecidos.

El gobierno guatemalteco tiene que dar a conocer que la globalizacion comercial es
proveedora de productos y servicios para los consumidores, pero los proveedores
son aquellos quienes buscan como finalidad obtener utilidades, sin tomar en cuenta

los derechos de los consumidores, y sin respetar los mecanismos legales de un

procedimiento legal.
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La Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor debe indicar que en la rqréctfca”

A4

e

una denuncia interpuesta por un consumidor se resuelve por un érgano “éon:n."
jurisdiccion para su cumplimiento legal en un periodo de seis a ocho afios, sin tomar
en cuenta una accion de amparo que incluya su apelacion en la Corte de

Constitucionalidad, favoreciendo una tardia aplicacién de la normativa juridica.

El Ministerio de Economia debe sefalar que la principal razén de que no se apliquen
las sanciones que contempla la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario es por
que el procedimiento administrativo a seguir por infracciones cometidas por
proveedores es extenso y complejo, lo cual provoca que los usuarios y

consumidores abandonen sus pretensiones sin que exista una sancion.
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