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TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guatemala

Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales, Unidad de Asesoria de Tesis. Ciudad de Guatemala,
14 de noviembre de 2017.

Atentamente pase al (a) Profesional, VALESKA IVONNE RUiZ ECHEVERRIA
» para que proceda a asesorar el trabajo de tesis del (a) estudiante
EDVIN ANDRES GARCIA MONZQN V , con carné 201044434 :
intitulado PROTECCION AL USUARIO Y CONSUMIDOR EN. LOS CONTRATOS DERIVADOS DE LA

ECOMPRAVENTA A TRAVES DEL COMERCIO ELECTR@NICO EN GU WTEMA A

Hago de su conocimiento que esta facultado (a) par comendar al (a) estud|ante la modificacion del
bosquejo preliminar de temas, Ias fuentes de consulta orlglnalmente contempladas asi como, el titulo

de tesis propuesto. .

El dictamen correspondiente sedebe Verﬁ’itir én un*ﬁplaz‘d"no MayO'r Ae 90 dias continuos a partir de
concluida la investigacion, en este debe hacer constar su opinion respecto del contenido cientifico y
técnico de la tesis, la metodologia y tecnlcas de mvestlgac:on utIhZadas la redaccion, los cuadros
estadisticos si fueren necesarios, la contribucion crentlﬁca de la mlsma la conclusion discursiva, y la
bibliografia utilizada, si aprueba o desaprueba el irabajo de mv:esﬂgamon Expresamente declarara
que no es pariente del (a) estudlante dentro de Ios grados de %ey y otras consuderacnones que estime
pertinentes. -

Adjunto encontrara el plan de tesis respectivo.

Fecha de recepcion_ O/ MIAR | 2DI9 .

'

Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales
Edificio S-7, Ciudad Universitaria Zona 12 - Guatemala, Guatemala
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Guatemala, 04 de marzo de 2019

FACULTAD DE CIENCIAS

Licenciado i JURIDICAS Y SOCIALES

ROBERTO FREDDY ORELLANA MARTINEZ L CO DI

Jefe de la Unidad de Asesoria de Tesis U 19 \ f

Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales \ MAR. 213

Universidad de San Carlos de Guatemala m\}_ LA OO I L__

Su Despacho. Hora:lDAD%SESORSA DE TESIS
Firma: g (UT

Respetable Lic. Orellana Martinez:

/

En cumplimiento a lo indicado en el nombramiento de fecha catorce de

noviembre del afio dos mil diecisiete, que me designa como asesora de tesis del

Notaria

a)

Abogada ¥

b)

- bachiller EDVIN ANDRES GARCIA MONZON, en la elaboracién del trabajo titulado:
' “PROTECCION AL USUARIO Y CONSUMIDOR EN LOS CONTRATOS DERIVADOS DE
LA COMPRAVENTA A TRAVES DEL COMERCIO ELECTRONICO EN GUATEMALA” me
permito manifestarle que dicho trabajo:

Desarrolla a lo largo del contenido de la investigacion una exhaustiva explicacion sobre
el consumidor y usuario, sus antecedentes, finalidades e importancia; el comercio
electrénico, desde su definicion, evolucién y problematica juridica en Guatemala; la
proteccion al usuario y consumidor, objeto, 4mbito de aplicacién y proteccion juridico
legal al consumidor en Guatemala y la importancia de la implementacién de una ley
reguladora del comercio electrénico en Guatemala. Asimismo, como parte del
desarrollo de la investigacion se realiza un analisis juridico y doctrinario de las normas
de la proteccion al consumidor, sus objetivos y los aspectos relevantes de dicha ley..

El estudiante EDVIN ANDRES GARCIA MONZON, para la realizacion del trabajo
utilizé el método analitico, deductivo y cientifico; asi como las técnicas de observacion,
documental y bibliogréfica, mismos que le facilitaron la produccién de conocimientos y
criterios validos para llegar a la conclusién discursiva y analisis juridico doctrinario de la
proteccién al usuario y consumidor en los contratos derivados de la compraventa a
través del comercio electrénico en Guatemala. De igual forma se apoyo en una
bibliografia especializada como fuente de doctrina, posibilitandose de esta manera la
estructura de un estudio completo y adecuado para la presente investigacion.

¢) Como asesora estudié y analicé el contenido del tema propuesto por la estudiante, el

cual redne los requisitos de actualidad no sélo en el aspecto académico, sino en el
aspecto normativo de la legislacion guatemalteca vigente, por cuanto en el desarrollo

16 calle 11-51, zona 1° Guatemala. C. A.* Teléfonos: (502) 2253-7090 y 2232-2245 * www.srabogados.com.gt
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del trabajo realiza adecuadamente el anlisis juridico de la proteccién al usuario y
consumidor en los contratos derivados de la compraventa a través del comercio
electrnico en Guatemala. En dicho analisis pude comprobar la apropiada redaccion y
uso técnico de las normas gramaticales pertinentes a un trabajo de tesis Ad Gradum.

d) La conclusién discursiva es valida, firme y permite dar paso a una propuesta concreta de
aporte juridico al contexto social del anélisis juridico de la proteccién al usuario y
consumidor en los contratos derivados de la compraventa a través del comercio
electrénico en Guatemala.

e) La bibliografia es extensa, cientifica, contiene obras mayores y menores de acuerdo a la
clasificacién bibliotecolégica vigente y es novedosa en relacién a contenidos y autores.

He guiado personalmente a la sustentante durante todas las etapas del proceso de
investigacion cientifica, aplicando los métodos y técnicas apropiadas para resolver la
problematica esbozada. Su empefio y disponibilidad a acatar razonablemente mi
asesoria le permitié concluir su trabajo exitosamente.

Asi mismo, en cumplimiento de lo establecido en |a normativa universitaria, declaro
expresamente que no tengo parentesco alguno dentro de los grados de ley con el
bachiller EDVIN ANDRES GARCIA MONZON. ‘

La tesis en cuestion, cumple con los requisitos legales prescritos y exigidos en el
Articulo 31 del Normativo para la Elaboracion de Tesis de Licenciatura en Ciencias
Juridicas y Sociales y del Examen General Publico, razén por la cual emito DICTAMEN
FAVORABLE, a efecto de que, el mismo, le permita continuar con el trdmite
correspondiente para su posterior evaluacién por el tribunal examinador en el examen
publico de tesis, previo a optar al grado académico de Licenciada en Ciencias Juridicas y
Sociales.

Respetuosament

Licda. Valeska Ivonné Ruiz Echeverria
bogada y Notaria
Colegiada No. 5683

Lizenciada
VALESKA tyopys oo
Abogads yﬁ%' HEvERRg

Notaria

16 calle 11-51, zona 1* Guatemala. C. A. * Teléfonos: (502) 2253-7090 y 2232-2245 * www.srabogados.com.gt
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DECANATO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES. Guatemala, 17 de
septiembre de 2019.
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PRESENTACION
El trabajo de tesis se encuentra enmarcado dentro de la rama del derecho mercantil
(también conocido como derecho comercial), ya que esta se dedica a regular las
relaciones entre las personas, los contratos y las acciones de comercio. Se realiz6 una
investigacion cualitativa llevando a cabo la observacion y analisis de datos existentes de
la actividad comercial online realizada durante los meses de enero a diciembre del afio
2018, mismos que fueron obtenidos de los estudios realizados por la GRECOM -Gremial
de Comercio Electrénico de Guatemala-, teniendo como sujeto de estudio las compras
online realizadas en la ciudad de Guatemala, departamento de Guatemala, y nuestro
objeto de estudio consiste demostrar la necesidad en la reforma al Articulo 2 de la Ley
de Proteccion al Consumidor y usuario, para la proteccion de los derechos del comprador

- online.

Con la investigacion, se' demuestra la inexistencia legal, con la que cuenta el
ordenamiento juridico en relacion al comercio electronico, debido a que actualmente el
comprador no goza de ninguna proteccion que vele por todos sus derechos elementales
al momento de realizar este tipo de transaccion econémica, via online, y ello que dicho

tipo de transaccién ha tomado un auge constante en Guatemala.

Por ende, el aporte académico del mismo se centra en la necesidad que existe en la
actualidad por realizar la reforma pertinente a la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario, por parte del Congreso de la Reptblica de Guatemala, con el objeto de eliminar
la laguna legal, en cuanto a la proteccion de los derechos de los consumidores al

momento de realizar una transaccién de compra online.
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G,
Ltomata,
La insuficiente proteccién juridico legal del consumidor y usuario guatemalteco, en la
contratacion por compraventa comercial electronica, ocasiona inseguridad en las

transacciones y medios de pago via Internet.

La inexistente regulacién legal del comercio electrénico en Guatemala, propicia la
invalidez de los contratos comerciaies electronicos, la falta de proteccion al consumidor
en su condicion de bienes y servicios, los fraudes documentales, las transacciones
ilegales, la violacion a la privacidad del consumidor, el irrespeto a los derechos de

.

propiedad intelectual y a la i_nfdrmacién personal.
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COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Para la comprobacion de la hipotesis, el método principal utilizado, fue el método
inductivo, con el que se pudo obtener resultados especificos o particulares de la
problematica identificada; lo cual sirvi6 para disefiar conclusiones y premisas generales,

a partir de tales resultados especificos o particulares.

Con los hallazgos en el estudio de investigacién, se comprobé la hipétesis, demostrando
gue, prevalecen demasiadas antinomias en relacion a la compraventa electronica, lo que,
impide al Estado de Guatemala garantizar la seguridad juridica de los consumidores o

usuarios en linea.

Lo expuesto, confimé la necesidad de legislar la seguridad de las vias electronicas de
contratacion, haciendo énfasis en la tutelaridad de los derechos del consumidor y el
usuario. Habiéndose determinado también, que el principal responsabile de propiciar la
aprobacion de una ley especifica en materia de comercio electronico que proteja los
derechos e intereses de los sujetos personales del contrato de compraventa electrénica,

es el Estado de Guatemala, a través de su Organismo Legislativo.



emiimpresos02
Cuadro de texto


“e%can C
\&sa

iINDICE
Pag.
INEPOAUCCION.........coooiicc e s et e R n e e n e R rere e aresnene i
CAPITULO |
1. CONSUMIAOr Y USUANIO ..ottt sa et s e eseesearae s e eseessesantessessessaneaenas 1
1.1. Antecedentes NIStOMCOS ......coooii it 3
T2 DEfINICION ...t e e e e e e e e e et e e e e e eaneae 7
1.3, FINAIAAES ...t e e e e e e e e s e nnnneee 9
1.4, IMPOMANCIA. ........oiiiiiiiiie ittt e e e e et re e e e e bre e e es s e e be e e s st e e e e s enreeee e aannneas 14
CAPITULO i
2. COMETCIO BIBCIIONICO........c.oiiieiiicee ettt b bbb et b bbb baba b sann 19
2.1. Definicion del comercio eleCtrOniCO ..........cooiiiiiiiiiie et 23
2.2. Antecedentes hiStOriCOS ... e e s 25
2.3. Evolucién del comercio @lectroniCo ............ooi i 29
2.4. Comercio electronico en Guatemala ...............ccccoveiiiiiiciin e 34
2.5. Problematica juridica del comercio electrénico ............... feeieeeeearreaaraeearaeeataeaan 40
CAPITULO Il
. Proteccion al usuario Y CONSUMIAON ...........c.ccccuiiiiie e bebebesenas 43
B ANtECERABNIES . ... e 44
R o] =1 (o T PRPR PR 48
3.3. AMDIto de @PlICACION ..ottt e 50
3.4. Proteccién juridico legal al consumidor en Guatemala...............ccccoeeveiiveenneen. 52
CAPITULO IV
. Importancia de la implementacion de una Ley Reguladora del Comercio
Electronico en Guatemala................c.ociiiiiiiciccc e 59

4.1. Objetivos de la proteccion al consumidor y usuario del comercio electrénico.... 61

'as Ju.



emiimpresos02
Cuadro de texto


188 Jur T
~\e;‘5an Cary, 6?'/%
& %

)
> o

(9)

O

X
o3
© 2
=
D2
¢

©D

<
o©
SECRETARIA §

@
\al

4.2. Normas basicas de proteccién al consumidorenlinea................c.ccooivcnnninnee. 63
4 3. Caracteristicas fundamentales que deberia reunir una Ley Reguladora del
Comercio Electronico en Guatemala............oooo s 65

CONCLUSION DISCURSIVA ..o oo e ee e et e s s s s e s s ssassassseeseseasaasesraee 71
BIBL O G RAF A oo e e r e e e e s s e e st s e e eenas 73



emiimpresos02
Cuadro de texto


INTRODUCCION

G

El afianzamiento de las redes de comunicaciéon entre ordenadores, particularmente a
través de Internet, ha provocado el surgimiento de una nueva forma de comercio que
permite adquirir o vender mercancias y servicios utilizando medios electrénicos, hecho
que ha innovado los mecanismos de comercio, llegando incluso a desplazar al comercio
tradicional. Pues, tiene en ventaja la celeridad de las transacciones y la inexistencia de
limites geograficos, es por ello que los mercados virtuales acogen cada vez mas
consumidores o usuarios, seducidos por la comodidad, el ahorro, la rapidez y las
numerosas posibilidades que ofrece la contratacion comercial electrénica.

El objetivo general de este estudio de investigacion consistié en demostrar que, debido a
la falta de una interaccién cara a cara con los proveedores y a la imposibilidad de
inspeccionar de forma fisica los bienes o servicios antes de celebrar el contrato de
compraventa, los sistemas de comercio electronico tienden a generar problemas de
seguridad juridica a sus consumidores y usuarios, como la estafa, el fraude o el vicio
contractual, entre otros. Demostrando que estos riesgos podrian ser aminorados si en el
pais, existiera un cuerpo legal que regulara en especifico, la materia del comercio
electrénico.

Ante el planteamiento de dicha problematica, esta investigacion demostré que en el pais,
es necesario promover la implementacion de mecanismos legales tendientes a la
proteccion del consumidor o usuario en linea, estableciendo como objetivo, la necesidad
de reformar el Articulo 2 de la Ley de Proteccién al Consumidor y al Usuario, permitiendo
regular el comercio electronico que estipule garantias minimas para los sujetos de este
tipo de contratacién comercial tanto durante la fase precontractual como para el momento
de la perfeccion del contrato, e incluso, para la fase post contractual.

Y para su estudio, se empled el método analitico inductivo que permitié separar los
elementos del consumo, el comercio electrénico y los derechos del consumidor y usuario,
describiendo cada una de sus particularidades, para después englobar y juzgar la

(i)
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premisas especificas sobre la proteccion al consumidor en la contratacion de la

compraventa electrénica, y la técnica utilizada para la realizacién del presente estudio,
se realizd6 mediante una investigacion cualitativa (andlisis y observacion de datos
existentes de una base de datos general sobre los derechos del consumidor y el comercio
electronico).

El tratamiento de la temética, se desarrollé en cuatro capitulos: en el primero, se describe
y diferencia a los sujetos del consumidor y el usuario, haciendo una breve referencia
histérica a su surgimiento y evolucién en la historia de la humanidad; en el segundo,
presenta una exposicion acerca del comercio electronico, hablando acerca de su
definicién y caracteristicas, relatando su marco histérico y analizando su regulacion legal;
en el tercero, se refiere a la proteccion juridica del consumidor y usuario, expone sus
antecedentes, objeto, ambito de aplicacion y juzga el marco legal de los derechos del
consumidor en Guatemala; en el cuarto, se enfatiza la importancia de emitir una Ley
reguladora del comercio electrénico en Guatemala, en beneficio de los consumidores y
usuarios de la compraventa en linea, para ello, presenta un sumario de normas minimas
de proteccion al consumidor en linea, formula objetivos de la protecciéon al consumidor y
establece aspectos relevantes que deberia tener una futura legislacion en esta materia.

Al finalizar el estudio de investigaciéon se determiné que, ante el aumento constante y sin
control del comercio electronico o cominmente llamado compras online, en el pais se
hace necesaria y de manera urgente poder contar con una ley especifica que proteja al
comprador, sus derechos, su privacidad, las formas de pago y sobre todo garantizar con
ello la satisfaccién del consumidor final guatemaiteco.

(it)
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CAPITULO |

1. Consumidor y usuario

Como elementos personales del comercio se encuentran los consumidores y los
usuarios, cada uno de ellos representa una accién dentro de las relaciones comerciales.
Es necesario determinar el momento en que se es usuario y cuando se es consumidor,
tomando en cuenta que cada uno de ellos obtiene productos y servicios. Cuando se goza
de un servicio y se paga por ello a estas personas se les denomina clientes. Mientras que
aquellos que disfrutan y utilizan el servicio a ellos se les denomina usuarios, tomando en
cuenta que un cliente también puede ser calificado como un usuario. Esto dependera de

quien sea el usuario de un producto y quien lo tenga que pagar.

Eso significa que, los términos cliente y consumidor pueden recaer en una misma
persona, pero con distintas funciones. Al cliente se le puede llamar en ocasiones
especiales, de acuerdo a su calidad puede ser intermediario como también puede ser un
consumidor final; esto implica que, un cliente no siempre puede ser el consumidor,
sumado a ello, que un cliente o consumidor no necesariamente tendria que ser un

usuario.

El consumidor es la persona que obtiene los productos necesarios para poder satisfacer

sus necesidades personales o institucionales. También puede calificarse como
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de la contratacion de un servicio, sin que necesariamente sea el usuario. Un ejemplo

puede ser la contratacion del servicio telefénico, el consumidor seria la persona que paga

y los usuarios serian los que disfrutaran de ese servicio.

En otras palabras, el consumidor es quien adquiere o utiliza un producto o servicio. El
consumidor es la persona u organizacion que usa los bienes y servicios con el fin de
satisfacer las necesidades personales o institucionales pudiendo ser bienes de caracter
econémicos o productos basicos. En este sentido el consumidor es quien paga por
consumir bienes y servicios producidos. Por lo que, se refiere a la persona que paga por
ese producto o servicio. En ocasiones el consumidor es aquel que obtiene el bien con el
proposito de uso personal o comercial, si fuere comercial, lo pone a disposicion de otra
persona para que lo utilice en nombre de éste, pero el consumidor es el quien recibe los

beneficios y la persona que utiliza los bienes adquiridos puede denominarsele, el usuario.

En las sociedades donde el intercambio comercial es muy fluido, los consumidores
juegan un papel vital en el sistema econémico de una nacién. El sistema econémico de
un pais se compone de sectores de produccion y del sector de consumidores, existen
diversos sectores de produccién, entre ellos se encuentra el sector primario, que su
funcion es proporcionar la materia prima sin ser trasformada, representa los insumos para
el sector secundario. El sector secundario es el encargado de la transformacion de la
materia prima o los insumos que proporciona el sector primario. Después del

procesamiento de la materia prima, el producto que se obtiene del sector secundario esta

2
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de produccion se le conoce con el nombre de sector terciario, que representa el

intercambio comercial, poniendo los productos a disposicién del piblico quien los obtiene
para satisfacer sus necesidades, por el hecho de que es muy importante las motivaciones
fundamentales para producir y vender a los consumidores. Sin embargo en el proceso de
la trasformacion de productos o servicios, los que obtienen la materia prima también se
les denomina consumidores intermediarios y los encargados del procesamiento de los

insumos del sector primario serian los usuarios quienes utilizan la materia prima.

De la misma forma sucede con la prestacion de servicios, por ejemplo, la obtencion de la
energia eléctrica se efectia mediante un proceso hidraulico, los consumidores serian las
personas que administran el servicio de energia eléctrica y los usuarios todos los que
disfruten de ella, pero con la diferencia de que podria denominarsele también consumidor
a la persona que paga por ese servicio, entonces los que disfruten del uso de la energia
eléctrica serian los miembros de una familia o los que laboran para una empresa, todos
ellos serian usuarios, mientras que la persona que paga por ese servicio seria el

consumidor.

1.1. Antecedentes historicos

El consumismo, se podria decir que es una practica tan antigua como la existencia misma
del ser humano quien por naturaleza siempre es consumidor. Desde la época primitiva el

hombre ha buscado mecanismos para satisfacer sus necesidades, que van desde la
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ha requerido de articulos para su subsistencia.

Los humanos primitivos producian por si mismos para su propio consumo y el de su
familia, todos los insumos que necesitaban para la vida diaria, como comida, ropa y
refugio. En otras palabras, estaban produciendo bienes para su autoconsumo, se trataba

de consumidores directos o productores directos también.

No obstante, mas adelante comienza a crearse la figura del trabajo, dividiendo las
actividades de acuerdo a lo que cada uno de ellos se dedicaba, procurando
especializarse en un producto particular. Es asi como surgieron los cazadores, quienes
obtenian carne y pieles, los pescadores, quienes recolectaban alimento marino, asi como
también, los agricultores, que eran los encargados de trabajar la tierra para producir frutas

y vegetales.

Debido a que los productores especializados producian mas cantidad de la que
necesitaban consumir, este sobrante se convirtid6 en el excedente comercializable. Es
decir que, los productores ya no solo produciran bienes para el autoconsumo, sino
también algunos productos excedentes que descubrieron que podian utilizar como forma
de pago para obtener a cambio otro producto u otros productos. Ello, aunado a que las
necesidades del hombre y de la mujer se intensificaban, haciéndose fundamental obtener
productos que no necesariamente eran para subsistir. Y, quienes poseian estos bienes
los pusieron al servicio de los primeros. Siendo el trueque la primera figura de intercambio

comercial en existir.
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productos obtenidos de la pesca. Los que obtenian las pieles se denominaban los
consumidores, pudiendo ser el jefe de la tribu o jefe de familia y quienes disfrutaban de
esas pieles se les podria denominar usuarios, de igual forma, los que obtenian productos
agricolas eran consumidores y los que disfrutaban de ellos eran los usuarios,
origindndose una diferencia entre consumidor y usuario. Con el crecimiento de la
poblacién también las necesidades fueron creciendo, haciendo que la demanda de

productos fuera mucho mayor.

Como resultado del aumento de la cantidad de consumidores y usuarios dentro de las
sociedades en formacion, también aumentaron los productores impulsando la
competicién entre quienes procuraban satisfacer las necesidades de la poblacion. Se
modificé la propuesta de la produccién de articulos destinados a las exigencias del
consumidor, tal es el caso de la alimentacién y las prendas de vestir, puesto que se
dejaron de utilizar pieles de animales sin procesar sustituyéndolas por prendas de vestir
confeccionadas con materiales de origen vegetal, buscando satisfacer hasta los gustos
mas sofisticados en cuanto a la forma de vestir; lo mismo sucedia con los articulos
alimenticios, los cuales dejaron de servirse crudos o sin sabor, para prepararse de

acuerdo a las exigencias del paladar de los consumidores.

Al pretender satisfacer los gustos mas exigentes en la produccién de articulos para el
consumo, los productores dejaron de lado las necesidades propias del ser humano y se
concentraron mayormente en atraer la atencién de los consumidores y usuarios. Los
productores comenzaron a exhibir su producto de alguna u otra manera, atrayendo y

5
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siendo este el antecedente de las estrategias de mercado para el posicionamiento de sus

productos, lo que mas adelante se denomind como procedimientos de marketing.

Este intercambio contintia evolucionando con el surgimiento de la moneda como medio
de pago y forma de estandarizar el costo de los productos. Los consumidores modernos
son el resultado del sistema monetario. Donde, los consumidores van al mercado para
adquirir los bienes y servicios disponibles utilizando como forma de pago solo el dinero.
Aqui, los productores se centran en producir bienes o servicios exclusivamente para
abastecer el mercado. Los propietarios de tiendas y los que trabajan en la produccién de
articulos saben que para logar abarcar el mercado y lograr sus objetivos de venta, es un

reto necesario lograr entender lo que los clientes demandan.

Debido a esa demanda de productos surge también la oferta, ofreciendo a los
consumidores variedad de articulos que van desde los mas basicos a los mas frivolos o
innecesarios. Cuando esto ocurre, llega el momento de analizar el comportamiento del
consumidor, porque en varios casos lo que dicen querer no es lo mismo que realmente
necesitan. Llegando al extremo de que, el producto que estan demandando no esta

estrictamente relacionado con la necesidad que buscan satisfacer.

Actualmente la compra y venta de productos se realiza por sistemas informaticos, de la
misma manera la prestacién de servicios, en gran parte debido al aumento en el uso del
Internet. Los consumidores estdn cambiando cada vez mas para convertirse en
consumidores cibernéticos. Los consumidores en la era actual también son productores
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indirecta a los productores a crear nuevas formas de produccién; por 1o que se han creado

nuevas tendencias de produccién de acuerdo a las exigencias de los consumidores,

mejorandose la atencién personalizada para el consumidor en el proceso de produccion.

1.2. Definicion

Cualquier persona que compre productos 0 servicios para su uso personal y no, porque
los destinara para la fabricacién o reventa, se llama consumidor. Si una persona consume
los bienes o0 servicios producidos por otra empresa se convierte en su consumidor. Un
consumidor es quien toma la decisién de comprar 0 no un articulo en la tienda, o alguien
que estd influenciado por la publicidad y el marketing. Cada vez que alguien va a una
tienda y compra una camisa, un juguete, una bebida o cualquier otra cosa, toma una

decisidon como consumidor.

El término, consumidor puede referirse a consumidores individuales o consumidores
organizacionales. Desde el punto de vista juridico, CaAmara Lapuente citado por Sosa
Olan, lo define como: “... sera, conforme a la normativa comunitaria y nacional, quien

ejecute el acto de contratacion del servicio o compra del producto.™

El consumidor se refiere a cualquier persona individual o juridica que compra algunos

bienes por una contraprestacion pagada o prometida o parcialmente pagada. pagado y

1 El concepto de consumidor en el ordenamiento juridico espaiiol. Pag. 178.
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de bienes para su consideracion pagada o prometida o parcialmente pagada o

parcialmente prometida, o bajo cualquier tipo de sistema de pago diferido cuando este
tipo de uso se realiza con el acuerdo de dicha persona, y no incluye a una persona que
obtiene dichos bienes para su reventa o para cualquier propdsito comercial o contrata o
recurre a algunos servicios por una contraprestacién pagada o prometido o parcialmente
pagado y parcialmente prometido, o bajo algin sistema de pago diferido, asi como
también incluye a algin beneficiario de dichos servicios que no sea la gente que contratd
0 hizo uso de los servicios para su consideracién pagados o prometido, o parcialmente
pagado y parcialmente prometido, o bajo cualquier sistema de pago diferido, cuando tales
servicios se proporcionan con la aprobacion de la primera persona descrita y no incluye

a una persona que toma dichos servicios para fines comerciales.

En cuanto a la definicién de usuario, se debe partir del significado del verbo usar. Usar
algo es emplearlo u operarlo. Entonces un usuario es alguien que usa o aprovecha algo.
Las personas que utilizan los productos y servicios de las empresas se denominan
usuarios finales. Si una persona compra una botella de champ( y la usa a diario, se dice
que es el usuario de una marca particular de champl. En este caso, es tanto el

consumidor como el usuario de un producto.

Si alguien posee una computadora y la usa para cualquier cosa, se convierte en un
usuario de la computadora. Si una persona utiliza un teléfono, esa persona es un usuario
del servicio telefénico. En tanto que, si esas mismas personas ademas de usar un bien o
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algunas empresas tienen usuarios que también son consumidores. Otros tienen usuarios
que no son consumidores. Y otros tienen grupos de usuarios y consumidores

completamente separados.

Tanto las palabras consumidor como usuario pueden referirse a la Gltima persona que
utiliza el producto o servicio después de pagar su valor en dinero. Sin embargo, el término
consumidor es un concepto mas amplio. El consumidor puede o no ser un usuario real
de un producto o servicio, puesto que, el consumidor bien puede absorber algun aspecto

del producto o servicio sin utilizarlo reaimente.

1.3. Finalidades

El comportamiento del consumidor implica todas las actividades asociadas con la
compra, el uso y las eliminaciones de bienes y servicios, incluidas las respuestas
emocionales, mentales y de comportamiento del consumidor que preceden o siguen
estas actividades. El consumidor es quien toma la decisién de comprar un producto o no,
por lo tanto, el consumidor es el objetivo de las estrategias de marketing. Desde una
perspectiva econdémica, las necesidades del consumidor controlan las demandas de
bienes y servicios. Estas necesidades pueden incluir deseos, deseos y deseos Unicos,

asi como vinculos emocionales hacia productos y servicios.



emiimpresos02
Cuadro de texto


135 JUrN
Tefdan Ca,/a"?'/(,‘9
¥ [

D)

S 8)
k)

R

SECRETARIA

/ewsye
/21208

2

W
&
o

Las finalidades del usuario o consumidor abarcan todas las actividades que conducsa.,, .. &
una decisién de compra, incluida la bisqueda de informacién, la evaluacién de bienes y

servicios y métodos de pago, la experiencia de compra y las actividades de uso o

consumo.

La finalidad mas perseguida por los consumidores es adquirir un producto o servicio que
sea de maxima utilidad. La busqueda de la utilidad pretende encontrar un producto con
la capacidad de satisfacer eficientemente sus necesidades o requerimientos. Pero
ademas, ese producto o servicio debe tener un precio justo, buen servicio, buena calidad

y que el proveedor o vendedor los haga sentirse valorados.

Los precios deben ser justos. El consumidor busca pagar lo que el bien o servicio
realmente vale, que no esté sobrevalorado en relaciéon a la calidad del producto que
reciben a cambio de su dinero. Y, si en caso se les cobra mas, esperan ser compensados
por esto de otra forma, como con un mejor servicio al cliente, un programa de lealtad o
planes de bonificacion que justifiquen el precio mas alto. La clave del precio es que sea
transparente. Ya sea que esté por encima o por debajo de la tasa de mercado, los

consumidores deben saber que les conviene pagario.

El siguiente fin de un consumidor o usuario, es obtener un buen servicio. El tipo de
servicio al cliente que se brinda, se ha demostrado una y otra vez, que es uno de los

aspectos que permite a las empresas cobrar mas. Los consumidores parecen estar
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conformes con pagar mas por un producto, si eso significa que mejoraria el
servicio al cliente. Para los proveedores individuales o empresas, el tener un sélido
equipo de atencidén al cliente aumenta el nivel de confianza de sus consumidores o

usuarios.

El siguiente fin del consumidor o usuario es la buena calidad del bien o servicio que
recibe. La creacion de un producto sélido es obviamente una gran necesidad para el
consumidor, y una gran necesidad para el proveedor. Para las empresas no tiene sentido
el costo excesivo de fabricacion si nadie estd comprando su producto por defectuoso. El
consumidor o usuario necesita tener confianza en el producto, espera recibir exactamente

lo que necesita, que sea util y durable.

El fin Ultimo, aunque no menos importante, es sentirse valorado por su proveedor. La
cantidad de clientes que se sienten valorados por su empresa, a menudo se pasa por
alto. Algunas empresas parecen olvidar que sin sus consumidores o usuarios, no tendrian
ningun negocio. El valor que se les otorga a los consumidores y usuarios se demuestra
a través de la forma en que los proveedores los escuchan y toman en cuenta sus

sugerencias para mejorar.

La concretizacion de dichas finalidades tiende a depender de:

1
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estados de animo;

* Respuestas mentales o cognitivas: se refieren a los procesos de pensamiento del

consumidor,;

¢ Respuestas conductuales: se refieren a las respuestas observables del consumidor

en relacién con la compra y disposicién de bienes o servicios.

El andlisis de los aspectos que influyen en que los consumidores y usuarios cuando
persiguen sus finalidades, se hace a través del estudio del comportamiento del
consumidor que es una ciencia social aplicada. El analisis del comportamiento del
consumidor consiste en el uso de principios de comportamiento, usualmente adquiridos
experimentalmente, para interpretar el consumo econémico humano. Como disciplina, el
comportamiento del consumidor se encuentra en la interseccién de la psicologia

econdmica y la ciencia del marketing.

La motivacién del consumidor puede describirse como un estado interno que impulsa a
las personas a identificar y comprar productos o servicios que satisfacen necesidades o
deseos conscientes e inconscientes. El cumplimiento de esas necesidades puede
motivarlos a realizar una compra repetida o a encontrar diferentes bienes y servicios para

satisfacer mejor esas necesidades.
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La motivacion del consumidor esta vinculada a la jerarquia de necesidades de M
Segun este modelo, los factores motivacionales tienen diferentes niveles de importancia.
Las necesidades mas comunes son fisiologicas y se refieren a la supervivencia basica:
la necesidad de alimentos, refugio y seguridad. Incluyen los sociales (para las relaciones
y el amor), las necesidades de estima (reconocimiento y estado) y las necesidades de
autorrealizacién (cumplimiento de uno mismo). De acuerdo con Maslow, un individuo
debe satisfacer necesidades de menor nivel antes de estar motivado para satisfacer

necesidades de mayor nivel.

Dependiendo de qué tan importante es una compra para un individuo, sus niveles de
motivacién pueden variar de bajo a alto. Las influencias incluyen la familiaridad con la
compra, los factores de estado y el gasto y valor general. Cuando las recompensas de
cumplimiento son bajas, al igual que con los comestibles, los niveles de motivacién
también son relativamente bajos e implican poco comportamiento de toma de decisiones.
Por el contrario, con un proceso complejo, arriesgado y emocionalmente cargado, como

la compra de una casa nueva, el impulso para lograr el resultado correcto es alto.

El aspecto de comportamiento del consumidor frente a sus finalidades se refiere a las
acciones que alguien toma antes de comprar y consumir bienes o servicios. Una persona
puede investigar mucho, evaluar alternativas, probar y tomar muestras antes de hacer
una seleccién. Puede decidir comprar algo en funcién de qué bienes o servicios se

encuentran mas cerca y satisfacer deseos y necesidades de motivaciéon. Los

13
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al vincular sus productos y servicios a las necesidades del consumidor claramente

definidas y al comprender qué motiva a las personas a comprar.

Los niveles de motivacion difieren mucho entre los individuos y estan influenciados por
muchas variables externas. Estos incluyen el valor social de tomar la decision correcta,
las creencias sobre las marcas y la alineaciéon de los valores de la marca y los valores
personales. Si otras personas estan involucradas en la decisién, su motivaciéon también

afecta el comportamiento del consumidor primario.

Las empresas y los especialistas en marketing usan una serie de herramientas diferentes
para comprender la motivaciéon del consumidor en relacién con sus productos y servicios.
Esto, para orientar sus mercados de acuerdo con la motivacion del comprador diferente.
Los especialistas en marketing utilizan grupos focales previos y posteriores a la compra,
entrevistas personales y encuestas en linea o postales para comprender mejor los
factores motivadores de los consumidores frente a sus finalidades de adquisicién y

consumo de bienes o servicios.

1.4. Importancia

Los consumidores y usuarios son las entidades econémicas basicas de una economia.
Los consumidores y usuarios son las personas mas importantes en la economia de un
pais, ya que, son quienes crean la demanda de productos y servicios. Son responsables

de la demanda y de la cadena de suministro. Es tanta su relevancia para la economia,

14
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que se hacen investigaciones sobre el comportamiento del consumidor; existen leyesd&emaia, & '

proteccion al consumidor y foros de consumidores para proteger los intereses de los

consumidores.

Todos los usuarios adquieren para su respectivo consumo bienes y servicios directa e
indirectamente para maximizar la satisfaccion y la utilidad. El cliente es la base del éxito
de cualquier negocio. Uno de los principales objetivos de cualquier estrategia de
marketing debe ser identificar y satisfacer las necesidades del consumidor. Tener en
cuenta la importancia del cliente en todas las etapas del proceso de comercializacion
ayuda a su empresa a garantizar una mayor satisfaccion del cliente y aumentar su |

objetivo a largo plazo de repetir el negocio.

Los consumidores son la principal fuente de demanda de todos los productos. Los
productores de bienes industriales o los productores de productos agricolas estan
produciendo los diversos articulos segun la demanda en el mercado. Segun el profesor
Marshall, es la demanda la que controla la produccién o el mercado. Por lo tanto, los
consumidores crean demanda en el mercado y los productores producen bienes o

Servicios en consecuencia.

Los diferentes consumidores tienen diferentes tipos de demanda o un solo consumidor
también puede demandar diferentes tipos de productos. Esto alentara a los productores
a producir diversos tipos de productos en el mercado. Por ejemplo, algunos consumidores

desean consumir arroz, mientras que algunos consumidores desean consumir trigo. Sin
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también. De la misma manera, hay algunos consumidores que prefieren el jabon de color
rojo, mientras que otros prefieren el jabén de color verde. Por lo tanto, para satisfacer a
todos los tipos de consumidores, los productores deben aumentar la producciéon de

diversos productos.

Los consumidores crean mas demanda para todos los tipos de bienes de consumo, como
bienes durables, semi-durables y perecederos. Los bienes de consumo duraderos
incluyen muebles, utensilios, televisores, etc. y para bienes semiduraderos como ropa,
libros, zapatos, etc. Por otro lado, los productos perecederos como pan, mantequilla,
verduras, frutas, etc. son demandados por los consumidores por sus propésitos de
consumo. Naturalmente, todo esto crea una atmésfera para aumentar la demanda de

bienes de consumo.

Los consumidores no solo consumen diferentes variedades de productos, sino que
también consumen grandes variedades de servicios para mantener el nivel de vida. Estos
incluyen servicios de salud, servicios educativos, servicios bancarios y de seguros,
servicios de transporte y comunicacién, etc. El consumo de estos servicios aumenta dia
a dia. Esto conducira a la expansién o mejora del sector de servicios dentro de la

economia.

16
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consideraciones u opiniones del consumidor o usuario después de que el producto ha

sido comercializado también son importantes. El servicio al cliente y la interaccion con el
consumidor después de la venta del producto no solo establecen relaciones sélidas con
el consumidor, sino que también ofrecen a las empresas informacion valiosa que ayudara

a disefiar esfuerzos de marketing mas efectivos en el futuro.

Como consecuencia del aumento de las adquisiciones online tanto de bienes como de
servicios, en Guatemala, un grupo de empresas, con el respaldo de la Camara de
Comercio, firmaron el acta de constitucién de la Gremial de Comercio Electrénico de

Guatemala -GRECOM-.

Las empresas que ya se encuentran agremiadas en GRECOM son Visanet, Soterfi,
Cargoexpreso, Fiomega, Qpaypro, Almo Technology, iLifebelt, Tienda.gt, Pagadito,
QueCalidad.com, Pronet y Guatemala Digital, quienes con dicha iniciativa han realizado
estudios pertinentes sobre las actividades online, arrojando como resultado una serie de

datos estadisticos interesantes, que demuestran la situacién actual del comercio online.
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CAPITULO II

2. Comercio electronico

El comercio electronico es cualquier tipo de negocio o transaccion comercial que implique
la transferencia de informacion a través de Intemet. Actualmente, es uno de los servicios
mas importantes que emerge de Internet. Se puede considerar como una forma mas
avanzada de compra por correo a través de un catalogo. Cubre una amplia gama de
diferentes tipos de negocios, desde sitios minoristas basados en el consumidor, pasando
por sitios de subastas o de musica, hasta intercambios comerciales que intercambian
bienes y servicios entre corporaciones, permitiendo a los consumidores intercambiar
electronicamente bienes y servicios sin barreras de tiempo o distancia. Casi cualquier
producto o servicio se puede ofrecer a través del comercio electronico, desde libros y

musica hasta servicios financieros y boletos de avion.

El comercio electronico permite<ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>