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Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales
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13 de marzo de 2019.

Atentamente pase al (a) Profesional, DANIEL APOLONIO DIONISIO SOLORZANO

, para que proceda a asesorar el trabajo de tesis del (a) estudiante
KARLA LORENA GONZALEZ ZAVALA T, .., con carné 201402613

4]

intitulado _EFICACIA Y EFICIENCIA EN LA DEFENSA DE LOS. DERECHOS DEL CONSUMIDOR Y EL USUARIO.

Hago de su conocimiento que esta facultado (a) para recomendar a diante, la modificacion del

bosquejo preliminar de temas Ias fuentes de consulta orlglnalmente E""'onte""i pladas; asi como, el titulo
de tesis propuesto. ‘ ' ' ‘

El dictamen correspondlente se debe emmr en un plazo no may 0 dias continuos a partir de

concluida la investigacion, en este debe hacer constar su oplmon 'écto del contenido cientifico y

técnico de la tesis, la metodologla y tecnlcas de mvestngamon utlllzadas la redaccidn, los cuadros

estadisticos si fueren necesarios, la contrlbucnon C|ent|flca de la mxsma la conclusion discursiva, y la
bibliografia utilizada, si aprueba o desaprueba el trabajo de |nvest|gaCIon Expresamente declarara

que no es pariente del (a) estudiante dentro de los: grados de ley y ofras consideraciones que estime
pertinentes.

" Adjunto encontrara el plan de tesis respectivo. S o

LIC. ROBER Y OR ANA MARTI NI
e Asesoria :

Jefe(a) de laUnida
___—

Apolonio Dionisio Solorzizio
Abogado y Notaric
Asesor(a)

(Firma y Sello)
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Lic. Daniel Apolonio Dionisio Solérzano
Abogado y Notario
Oficina Profesional: 8°. Avenida 2-18 Zona 7 Mixco, Col. La Brigada.
Teléfono: 5271 5596.

Guatemala, Ciudad. EACULTAD %E I
AG A '
JURID A T
Lic. Roberto Fredy Orellana Martinez Guatemala, 21 de n mbrg ﬁ\lﬁ\?%ﬂlg '
Jefe de la Unidad de Asesoria de Tesis S

Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales

: : [‘f—m‘% £5is
Universidad de San Carlos de Guatemala. UNIDA ?DE ASEGORIA
Su despacho. o ,

Me place saludarlo deseandole los correspondientes éxitos en su despgagho y demas
labores profesionales.

En cumplimiento al nombramiento recaido en mi persona, en mi calidad de Asesor del
Trabajo de Tesis de la Bachiller Karla Lorena Gonzalez Zavala, intitulado EFICACIA Y
EFICIENCIA EN LA DEFENSA DE LOS DERECHOS DEL. CONSUMIDOR Y EL USUARIO,
procedente resulta dictaminar respecto a la Asesoria del mismo debido a las siguientes
justificaciones.

l. La estudiante Karla Lorena Gonzélez Zavala, en su trabajo de tesis enfoca con
bastante propiedad, la realidad que se vive en Guatemala, en cuanto a la falta
de proteccién del consumidor y usuario debido a la ineficaz e inoperante forma
de resolver los conflictos por parte de la Direccion de Atencidn y Asistencia al
Consumidor —DIACO-. El tema es abordado de una forma sistematica, de facil
comprensién y didactica, abarcando antecedentes, definiciones, doctrinas,
conclusiones y recomendaciones apoyando su exposicién con fundamento en la
Constitucién Politica de la Republica de Guatemala y la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, lo que hace de este trabajo un documento de consulta y
utilidad.

I. Aunado a lo expuesto, se pudo establecer que el referido trabajo de
investigacion se efectué apegado a la asesoria prestada, habiéndose apreciado
el cumplimiento a los presupuestos tanto de forma como de fondo exigidos por
el Articulo 31 del Normativo para la Elaboracion de Tesis de Licenciatura en
Ciencias Juridicas y Sociales y del Examen General Publico y las técnicas que
se utilizaron fueron la documental y de fichas bibliograficas, con las cuales se
recopild la informacién actual y relacionada con el tema.

. El contenido del trabajo de tesis, las conclusiones, recomendaciones, la
bibliografia utilizada, asi como las citas bibliograficas empleadas para los
capitulos son correctas. Sugeri a la sustentante ampliar sus capitulos,
introduccién y bibliografia, respetando asi el propio criterio de la sustentante, por

lo que asi lo realizé y por Ultimo pude apreciar que la bibliografia fue la
consultada.

V. El trabajo denota esfuerzo, dedicacién y empefio, personalmente me encargué
de guiarla durante las etapas del proceso de investigacién cientifica, aplicando
las técnicas de investigacion y los métodos analiticos y sintéticos: los cuales
fueron de ayuda para llegar a importantes conclusiones, tales como: el
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Lic. Daniel Apolonio Dionisio Soldrzano
Abogado y Notario
Oficina Profesional: 8°. Avenida 2-18 Zona 7 Mixco, Col. La Brigada.
Teléfono: 5271 5596.
Guatemala, Ciudad.

considerar que el presente trabajo evidencia la falta de proteccion a los
consumidores y usuarios debido a la carencia de recurso humano por parte de
la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor -DIACO- y que necesita
establecer procedimientos que permitan hacer mas rapido y efectivo el quehacer
de la institucién para cumplir con sus objetivos.

V. El lenguaje usado durante el desarrollo de la tesis como del contenido de la
misma son idéneos, de facil comprensiéon y de interés para la poblacion
guatemalteca, mediante el control y funcionamiento del Estado a través de la
Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor —~DIACO- y evitar que mas
quejas por parte de los consumidores y usuarios no sean resultas de manera
favorable por falta de recurso humano. Por lo expuesto, el contenido de la
presente tesis deja una brecha para un mayor estudio para las nuevas
generaciones.

VI. Concluyo que el trabajo de tesis de la bachiller KARLA LORENA GONZALEZ
ZAVALA, no se limita a cumplir unicamente con los presupuestos de
presentacion y desarrollo, sino también a la sustentacion en teorias, analisis y
aportes tanto de orden legal como académico, ello en atencién a los preceptos
del normativo en mencion regulados para el efecto, este trabajo tiene como
resultado el contenido analitico inserto en todo el trabajo de investigacion.

ViII. En consecuencia en mi calidad de asesor de tesis declaro que no soy pariente
de la estudiante, dentro de los grados de ley, y me permito DICTAMINAR
FAVORABLEMENTE, en el sentido de que el trabajo de tesis de grado de la
autora amerita seguir su tramite hasta su total aprobacion para ser discutido en
su examen publico de graduacion y optar al grado académico de Licenciada en
Ciencias Juridicas y Sociales.

Sin otro particular me suscribo como atentg ervidor.

"" ccnciaW T
aiiel Apolonio Dionisi orzano

Ab i
Lic. Daniel Apolon?gﬁ?oym%%mg’olérzano

Deferentemente;
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Guatemala 06 de octubre del afio 202

Doctor Zﬁgl‘J&EA% %E %;gmmm
Carlos Ebertito Herrera Recinos AS Y SUCIALES
e Fon Wi K v Yu N s
Jefe de la Unidad de Asesoria de Tesis { L
Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales 06 prr 2021 { § !
Universidad de San Carlos de Guatemala o ; i}
L] \[{‘:) U= L) b,.
‘ UNIDAD ASESORIA DE TES!S
Hora:.
Respetable Jefe de la Unidad: rmé— IV

Atentamente, le informo que la alumna KARLA LORENA GONZALEZ ZAVALA, carné

nimero 201402613 ha realizado las correcciones de ORTOGRAFIA, REDACCION Y

ESTILO a su trabajo de tesis en forma virtual, cuyo titulo final queda como lo ordené el

profesional asesor nombrado de la siguiente manera: “EFICACIA Y EFICIENCIA EN LA
DEFENSA DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR Y EL USUARIO .

En virtud de lo anterior se emite DICTAMEN FAVORABLE, a efecto de que pueda continuar

con el tramite correspondiente.

Atentamente.
“ID Y ENSENAD A TODOS”

Dtto-René Vicente Revgilofio ﬁg
Docente Consejeno de Rgdaceidny Estilo
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PRESENTACION

La presente investigacion pertenece a la rama del derecho publico, especificamente
al derecho administrativo, siendo esta investigacion de tipo cualitativa, se analizé la
eficacia y eficiencia en la defensa de los derechos del consumidor y usuario en
Guatemala, los procedimientos utilizados por la -DIACO- para la defensa de los
derechos de los consumidores y usuarios y la obligacion del Estado en la creacién de
una Procuraduria de los Derechos del Consumidor y Usuario, a través de la

recopilacién de informacién doctrinaria y legal del area del derecho de consumo.

El estudio se realizé en el municipio de Guatemala del departamento de Guatemala
durante el periodo del afio 2019 al mes de enero 2021, siendo los sujetos de estudio
los consumidores y usuarios y el objeto de estudio de la presente investigacién es la
ineficiente funcién que ejerce la Direcciéon de Atencién y Asistencia al Consumidor
—DIACO- en la defensa de los derechos de los consumidores y usuarios, debido a que
actualmente es una institucion que no goza con el debido capital humano y econémico
indispensable acorde a la realidad social que demanda la poblacion guatemalteca
para erradicar las deficiencias en la protecciéon de los derechos del consumidor y

usuario.

Como aporte académico, se establecié que en la actualidad la defensa de estos
derechos en Guatemala no se cumple a cabalidad, por lo tanto, resulta pertinente la
creacidén de una institucion autbnoma capaz de protegerlos, con procedimientos que
permitan hacer mas rapido y efectivo el que hacer de la institucion para cumplir con

sus objetivos sin limitaciones.
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HIPOTESIS

El mecanismo juridico adecuado para evitar la ineficacia e ineficiencia por parte de la
Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor —~DIACO- en la proteccion de los
derechos de los consumidores y usuarios por falta de capital humano e infraestructura
funcional ilimitada es la creacién de una institucién auténoma dirigida a proteger los
derechos de los consumidores y usuarios, en el sentido que se creen procedimientos
que permitan la celeridad del proceso para garantiza plenamente el derecho de

consumao.
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COMPROBACION DE HIPOTESIS

La hipétesis se comprobé utilizando el método analitico, ya que partiendo del andlisis
de diversas instituciones, normas nacionales e internacionales y estudios se
determiné que la proteccidén de los derechos de los consumidores y usuarios es
ineficiente e ineficaz ya que el Estado de Guatemala carece de una procuraduria con
plena capacidad para defender los derechos de los consumidores y usuarios de forma

ilimitada.

La hipotesis fue validada en virtud que la Ley de Proteccién al Consumidor y al Usuario
en su articulo ciento siete demanda la creacion de una instituciéon auténoma con el
rango de procuraduria que a la fecha no se ha realizado, y ese es el mecanismo
juridico adecuado para adquirir la capacidad ilimitada de proteger los derechos de los
consumidores y usuarios con el fin de difundir los derechos que todo consumidor y
usuario debe conocer, asi mismo contar con procedimientos que permitan hacer mas

rapido y efectivo el quehacer de la institucién para cumplir con sus objetivos.


emiimpresos02
Cuadro de texto


iNDICE

3] (o7 [§ o703 o] o RN i

CAPITULO |

1. Proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios....................... 1
1.1. Antecedentes histéricos de los derechos de proteccién al
Lote g T-T0{111o (o] o
1.1.1. Carta Europea de Proteccién a los Consumidores........................
1.1.2. Directrices de la ONU para la Proteccion al Consumidor.............. 12
1.2, El CONSUMIAOT. .. ..ot s s et et et e v et e e e e aan e s e as 15
1.2.1. Qué se entiende por consumidor y uUsuario.............c.vevenneevennnnn. 17
1.3. Naturaleza juridica.............cco oo, 18

CAPIiTULO II

2. Atencién y asistencia al consumidor en Guatemala.........................cocoe . 21
2.1. Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor ~DIACO-................. 22
2.2. Ambito de aplicacion..............oovvioe e 2T
2.3. Funciones de la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor

D A O e e 28
2.4. Los derechos que debe conocer el consumidor y usuario tutelados
POF 1A —DIAC - . e e 30


emiimpresos02
Cuadro de texto


CAPITULO IlI

3. Marco legal nacional e internacion sobre el derecho de proteccién al

(07030111 1 111 (o] U

3.1. Derechos del consumidor en la Constitucién Politica de la Republica
deGuatemala.............oooi i

3.2. Declaraciéon Universal de los Derechos Humanos................oocooeee i,

3.3. Los derechos de los consumidores como auténticos derechos

U NS . oot e e e e e e e e e

3.4. Ley de Proteccidn al Consumidor y Usuario...............................
3.5. El Estado con relacion a los derechos del consumidor

CAPITULO IV

. Eficacia y eficiencia en la defensa de los derechos del consumidor vy

Bl USUAMIO . .. et e

4.1. Andlisis de la estructura de la Direccién de Atencién y Asistencia all

ConSUMIAOT =D A C O .. o e e e e e e

4.2. Andlisis de los procedimientos utilizados porla —-DIACO- para la

defensa de los derechos de los consumidores y usuarios.....................

4.2.1. Arreglo directo conciliatorio........................

4.2.2. Procedimiento administrativo para sancionar las infracciones.......
4.2.3. Arbitraje de CONSUMO........c.ooovi it ieieee e e,

4.3. Analisis de la propuesta de ley 5082, Ley Marco para la Defensa y
Proteccidon alconsumidor.............c.ooo i

4.4. Obligacion del Estado de crear la Procuraduria para una efectiva

defensa y proteccién de los Derechos del Consumidor y Usuario... ........

35

36
39

40

41
42

45

47

49

53

56

60

62

64


emiimpresos02
Cuadro de texto


CONCLUSION DISCURSIVA .. ..o e e e, 69
BIBLIOGRAF A ... e 71


emiimpresos02
Cuadro de texto


INTRODUCCION

La presente investigacion sustenta su justificacion en relaciéon a que actualmente la
Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor -DIACO- no cuenta con la
infraestructura ni con el personal técnico necesario para cubrir las denuncias presentadas
por los consumidores y usuarios las que dia a dia van en aumento ante la ineficacia de
la —-DIACIO- en velar por la proteccion de los Derechos del Consumidor y Usuario; en tal
sentido la —DIACO- deben atender con efectividad la protecciéon y defensa de los
derechos de los consumidores y usuarios, proteccién que no esta acorde a la realidad
social, por 1o que, resulta necesario hacer hincapié en la propuesta de ley 5082 Ley Marco
para la Defensa y Proteccién al Consumidor la cual pretende crear una Procuraduria a
efecto de difundir la importancia del derecho de consumo en Guatemala de forma mas
eficiente.

La especificacion del problema se deriva que ante la falta de proteccién al consumidor y
usuario por la poca proteccién que existe y a la vez ineficaz e inoperante resultando
contraria a los intereses del consumidor por un érgano temporal que carece de funciones
ilimitadas para la defensa de los derechos de los consumidores y usuarios; de
Conformidad con Ley de Proteccién al Consumidor la cual establece la creacién de una
procuraduria para la defensa del consumidor y usuario, misma que debié crearse a partir
del afio 2008, ante la ausencia de un ente autbnomo para defender los derechos de los
consumidores y usuarios se genera vulneracidn en la adquisicion de bienes, productos y
servicios en vista de que la —-DIACO- no cuenta con las competencias necesarias para la
efectiva defensa de los derechos encomendados.

Se comprobé la hipbtesis, ya que es necesario crear un ente que goce de total autonomia
en defensa de los Derechos del Consumidor y Usuario a través de la Procuraduria de la
Defensa de los Derechos de los Consumidores ya que resulta evidente la poca ejecucién
en la proteccién a los intereses del consumidor y usuario.

(i)
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Se establecié como objetivo general demostrar que es ineficiente la funcién que ejerce la
Direccién de Atencidn y Asistencia al Consumidor —DIACO- en la defensa de los derechos
de los consumidores y usuarios debido a que en la actualidad es una institucién de cierta
forma subordinada al Ministerio de Economia, lo cual hace que carezca de competencia
ilimitada en la defensa de los derechos que la ley regula.

La investigacion esta sustentada en cinco capitulos con aportes legales, doctrinarios y
analiticos. En el primero, se expone sobre la Proteccion de los Derechos de los
Consumidores y Usuarios; en el segundo, la Atencién y Asistencia al Consumidor en
Guatemala; el tercero, sobre el marco legal nacional e internacional sobre el derecho de
proteccién al consumidor; en el cuarto, se abordan los derechos del consumidor en el
derecho comparado y el quinto trata de la Eficacia y eficiencia en la defensa de los
derechos del consumidor y el usuario.

Fue necesaria la utilizaciéon de los métodos analitico, sintético, deductivo y uso de
técnicas bibliograficas y documentales para elaborar el desarrollo de esta tesis.

En Guatemala existen diferentes cuerpos legales que no evolucionan y no se adaptan a
la realidad social, incluso son incompatibles con garantias y principios consagrados en la
Constitucién Politica de la Republica de Guatemala, es por ello que es de vital importancia
que el Congreso de la Republica atienda la propuesta de ley 5082 y lograr que la defensa
de los derechos del consumidor y usuario se protejan de una manera eficiente y eficaz
dentro del sistema juridico guatemaiteco.

(i)
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CAPITULO I

1. Proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios

La economia resulta ser una de las principales bases de la sociedad moderna la cual no
se puede desenvolver sin parametros, reglas, aplicaciones, y sistemas judiciales que
sirven en el mundo, se desmoronarian y prevaleceria un caos social; por otra parte la
economia marca el rumbo del comercio de un pais; en el caso particular de Guatemala
existen.elementos muy propios por la cultura, Ia historia, las costumbres y una serie de
hilos sociales que van tejiendo multiples redes de interaccion que hacen de Guatemala

un lugar tnico en el mundo principalmente en el tema comercial.

“El hombre por naturaleza es considerado como un consumidor nato ya que desde la
primera etapa de su vida busca satisfacer sus necesidades particulares y familiares;
ciencias como la historia, la sociologia ¢ la antropologia, nos ensefian que el hombre, en
los iniciales estadios de su vida, satisfacia sus necesidades con los bienes que la
naturaliza le proporcionaba de manera espontanea y mas tarde puso en practica sus

facultades intelectuales para transformarlo.™

Es por eso que el cuerpo humano esta configurado para abastecerse continuamente de
elementos propios de la naturaleza ya sean en forma pura o con ciertas transformaciones

artificiales, a tal configuracion se le conoce como necesidades fisiologicas, que se

' Villegas Lara, René Arturo. Derecho mercantil guatemalteco. Pag. 22.
1
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refieren a la necesidad de alimentarse, beber, abrigarse, dormir, hacer ejercici

natural y primitiva por los primeros humanos que habitaron la tierra, de tales
circunstancias se ha encontrado evidencia que primero existié la caceria practicada por
los hombres y luego la pesca por iniciativa de las mujeres, todas estas necesidades

humanas deben estar protegidas.

Ante tales consideraciones la proteccion a los derechos de los consumidores y usuarios
pretende regular todas aquellas disposiciones que tienen como objeto principal asegurar
la defensa de cualquier consumidor y usuario ante determinadas situaciones en las

cuales no respete su condicidn de consumidor o usuario.

Todas estas situaciones reguladas por el derecho de consumo pueden ser ejercitadas

por cualquier persona por el simple hecho de adquirir la calidad de consumidor y usuario.

El simple ejercicio de la proteccién de los derechos del consumidor y el usuario puede ir
desde una simple queja oral o escrita hasta una serie de procedimientos administrativos
necesarios en donde siempre es importante y vital presentar los documentos y
constancias que acrediten la postura de cada una de las partes involucradas, pero

principalmente por qué la insatisfaccion del consumidor y usuario.

“El conjunto orgénico de normas, una que tiene por objeto la tutela de quienes contratan

para la adquisicion de bienes o servicios destinados en principio a la satisfaccion de
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necesidades personales.”

Se entiende que al existir proteccion a los Derechos del Consumidor y Usuario es
necesario un complejo ordenamiento normativo que regule de cierta forma la manera en
que se desarrollan las actividades mercantiles en relacién con las personas que
adquieren el producto o servicio de forma directa o indirecta con igualdad de derechos

que no afecten las relaciones comerciales entre el comprador y vendedor.

El Estado de Guatemala en cumplimiento del bien comin y el interés social tiene la
obligacion de proteger los derechos de los consumidores y usuarios, para ello cuenta con
la Ley de Proteccidn al Consumidor y Usuario Decreto Nimero 06-2003 del Congreso de
la Republica de Guatemala con el objeto principal de controlar y evitar transgresiones en

términos generales al consumidor o adquiriente de servicios.

1.1. Antecedentes historicos de los derechos de proteccién al consumidor

Historicamente la proteccion de los derechos de consumidores y usuarios siempre ha
comprendido el conjunto de normas juridicas que especificamente confieren al
consumidor y al usuario determinada proteccién en relacion con los bienes y servicios
prestados por el proveedor, con el objeto de satisfacer una necesidad, necesidades que
le permiten al ser humano alcanzar y tener una autorrealizacion; ya que estos derechos

han sido reconocidos en el trascurso de las tiltimas décadas.

2 Farina, Juan Manuel. Contratos comerciales modernos. P4g. 88.
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Consumidor y Usuario surge por el interés del ser humano en su calidad de consumidor,

ciertamente el enfoque fue dirigido sobre la proteccion de la salud, las implicaciones

- econdmicas y la defraudaciéon comercial contra el consumidor y usuario.

“Desde finales del siglo XIX y a lo largo del siglo XX el auge de las preocupaciones sobre
los desajustes del mercado se ha ido poniendo de manifiesto en varias fases de la politica
norteamericana y francesa, y su influencia se ira contagiando paulatinamente a cada una
de Iés fases de construccién europea, desde los Tratados constitutivos comunitarios
hasta nuestros dias, y sera determinante en la expansion del tratamiento juridico del
consumo en todos los ordenamientos de los palses de nuestro entorno juridico, cultural

y econémico.”

Existe la preocupacion con el fin de proteger los Derechos del Consumidor y Usuario
resulta ser una comprensiéon fundamentada y complementada con la competencia
empresarial en la evolucion del mercado de bienes, productos y servicios; la

preocupacién se enlaza por la competencia.

“Conciencia juridica occidental sobre el consumo, se iran consolidando las soluciones
técnicas que sopesan por igual los intereses empresariales y los de los consumidores,

sobre todo en los ordenamientos estadounidense, francés y aleman. La Federal Trade

3 https:/leyderecho.org/historia-de-la-proteccion-de-los-consumidores/ (Consultado: 6 de agosto de 2020)
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se prioriza el plano competencial. El origen del transito hacia una visién juridico-publica

del fendmeno del consumo provenga del Derecho francés, siempre baluarte en estas

materias, y en concreto de la Loi des finances de 1963 y de la Loi Royer, de 1973.™

La influencia del derecho francés sin duda ha causado todo un desarrollo dentro del
derecho del consumo, ya que los intereses de los consumidores se fueron desligando de
un tratamiento compartido respecto al transito de criterios subjetivos y profesionales en
la aplicacion de normas objetivas que asumen con la posicién de los intereses del

consumidor considerandose como novedosa.

“En América los primeros movimientos relacionados con la proteccién al derecho del
consumidor y usuario datan de Estados Unidos, desde la primera mitad del sigio XX en
los Estados Unidos de América, el movimiento inicial se desarrolié en el siglo XX y fue
provocado, entre otros factores, por el aumento de los precios, los escritos polémicos de
Upton Sinclar y los escandalos de sustancias farmacéuticas. Este movimiento culmind
con la aprobacion del Pure Food and Drug Act de 1906 (Ley sobre la Genuidad de las
Sustancias Alimenticias y Farmacéuticas), del Meat Inspection Act del mismo afio (Ley
Sobre Inspeccién de Carne) y la creacién, en 1914, de la Federal Trade Commission

(Comisién Federal para el Comercio).”

Ibid.
5 UNAM. Instituto Nacional de Estudios Histéricos de las Revoluciones de México. México:
Universidad Auténoma de México. Péag. 4.
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protesta motivada por un desmesurado incremento de los precios al consumidor en plena

depresién econdmica, ocasionando la huelga de amas de casa, este movimiento termind
con las reformas introducidas por la Comision Federal para el Comercio con el fin de

combatir las actividades y practicas ilicitas.

“Posteriormente el tercer movimiento de los consumidores se inici6 a la mitad del decenio
de los sesenta y es el resultado de una compleja convergencia de circunstancias, de las
cuales una de las mas importantes es el contraste entre las practicas habituales del
comercio y los intereses a largo plazo de los consumidores... En marzo de 1962 el
presidente John F. Kennedy propuso el derecho a ser informado como un derecho
fundamental de los consumidores, en la directiva que formulo al Consejo de Consulta de
los Consumidores, el cual ha sido la base para muchas batallas en defensa de los

intereses de los consumidores.”®

Como antecedente trajo la transformacion de las relaciones comerciales, esto involucra
a consumidores, usuarios y a los proveedores, y esto trae cambios significativos en la
forma de comerciar y la evolucién del derecho mercantil, pero también en la forma en que
se debe intervenir el Estado dentro de las relaciones comerciales que afectan a la
mayoria de los particulares, atentando contra leyes naturales de la necesidad y consumo,

surgiendo asi la proteccion a los derechos del consumidor y el usuario.

& Ibid.
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verbales o escritos celebrados entre los consumidores y proveedores en la adquisicion

de bienes o servicios, con el fin de que los proveedores puedan asumir sus obligaciones
ante los consumidores en su declaracion unilateral de ofrecer y promocionar bienes,

productos o servicios.

En cuanto a la proteccién de los Derechos del Consumidor y Usuario por parte de
Guatemala, el compromiso fue adquirido bon el fin de aplicar y cumplir las directrices para
la proteccién del consumidor aprobadas por la Asamblea General de las Naciones Unidas
en abril de 1985, obligando a los gobiernos en la creacién de un marco normativo que
proteja al consumidor y al usuario, sin embargo, estas directrices de cierta forma se basan

en la Carta Europea de Proteccion al Consumidor.
1.1.1. Carta Europea de proteccion de los consumidores

Este documento de caracter juridico sin duda fue el primer instrumento que reconocié los
derechos del consumidor, siendo el modelo y guia para los demés ordenamientos de los
palses miembros de la Comunidad Econdmica Europea, lo que actualmente se conoce
como Unidén Europea. La Carta Europea de Proteccion de los Consumidores fue
aprobada en el afio de 1973 con el fin de reconocer cuatro derechos fundamentales a los
consumidores, estos cuatro derechos son considerados de vital importancia y con una
mayor proteccion que les permite a los consumidores adquirir productos con tranquilidad.

7
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a) Derecho a la proteccion y a la asistencia de los consumidores

consumo, justicia que debe ser racional en relacién con la proteccién del dafio econémico
y material provocado por el proveedor de bienes de consumo o servicio. Por otra parte,
el consumidor y el usuario debe contar una proteccion estatal y de facil acceso, viene a
reformar de manera tacita las formas de comerciar y que tengan sentido con el derecho

mercantil.

b) La reparacion

La Carta sefiala: “que los ordenamientos de los paises miembros del Consejo de Europa
deberan establecer reglas generales que protejan a la seguridad de los bienes y servicios
que instituyan controles sobre los productos del mercando y sobre su composicién y
etiquetado; que protejan los intereses econémicos de los consumidores mediante la

regulacion sobre las condiciones generales de contratacion.””

En términos generales la reparacion del dafio obliga a que los paises revisen su

legislacion la cual no puede permitir practicas comerciales desleales y abusivas.

c) Derecho a la informacién y a la educacion
Este derecho se relaciona mucho con la obtencién del producto o servicio, derivado de

que el consumidor debe poseer la informacién relacionada con la calidad de los productos

7 Ibid. Pag. 7.
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con el fin de identificar la identidad del proveedor con relaciéon a otro product

satisfaccion esperada va a ser cumplida.

d) El derecho de la organizacién de consumidores

Este resulta ser un derecho muy novedoso y de importancia porque el consumidor puede
conformar y pertenecer a un grupo de personas juridicas con el Gnico y exclusivo
proposito de representar los derechos de los consumidores y usuarios a través de
politicas y opiniones econémicas y juridicas.' Esta idea pretende erradicar cualquier tipo
de abuso a consumidores o a usuarios que de buena fe adquieran un producto o servicio.
Este tipo de organizacion de consumidores ciertamente deben proteger a los

consumidores en cuanto a aplicacion de normas juridicas.

“La Carta Europea de Proteccién a los Consumidores en sus inicios opto por tutelar cuatro
derechos con ventajas para el consumidor y usuario los que fueron superados,
posteriormente en el afio de 1975 por el Consejo de las Comunidades Europeas aprobd
el Programa Preliminar de la Comunidad Econémica Europea para una Politica de
Proteccién e Informacion a los Consumidores, que reordend en forma sistematica todas

las iniciativas para tutela del consumidor.™®

Este programa vino a introducir cinco derechos fundamentales para el consumidor y

8 lbid.
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usuario en el ejercicio que realizan.

a) Elderecho a la salud y seguridad del consumidor

Los bienes y productos a disposicion del consumidor deben ser utilizados en las
condiciones normales, es decir, que no representen peligro alguno para la salud y
seguridad de quien los adquiere y en caso de presentar un riesgo deben ser retirados del

mercado inmediatamente.

Sin duda este principio viene a proteger al consumidor en la prevencion de enfermedades
y en los posibles accidentes que puede ocasionar el producto en la seguridad de las
personas, es decir, de que el consumidor debe estar protegido desde el punto de vista

de la reparacién de dafios corporales que los productos pueden ocasionar.

b) Derecho a la proteccién de los intereses econémicos de los consumidores

Sin duda este principio es un gran beneficio para el consumidor porque esta protegido
contra los dafios provocados a sus intereses econémicos por un producto defectuoso o
un servicio eficiente ya que estos son considerados como derechos minimos; por lo tanto,
quien compra bienes de consumo debe poseer beneficios de prospera satisfaccién
incluyendo la obtencién de piezas de recambio o repuestos que sean necesarias para
cualquier reparacion; todo esto se deduce ‘en que las mercaderias puesta a disposicion
del consumidor deben permitirle a este una eleccion adecuada donde la adhesion no le

restringa ningun solo derecho.

¢) Derecho a la reparacién de los dafios
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SEioyrme,
\;g,,i_,ﬁﬁ:;' ¥ 3
El consumidor en su calidad de cliente tiene el derecho a ser asesorado y asistiosem——

todas las quejas contra el proveedor o prestador de servicios cuando ha sufrido un da

a consecuencia de la utilizaciéon de un producto considerado como defectuoso por su
naturaliza; sin embargo, este principio protege al consumidor desde el punto de vista que
el dafio debe ser reparado de una forma rapida y eficaz donde el consumidor no se vea

afectado econdmicamente por el ejercicio de este derecho.

d) Derecho a la informacion y la educacion del consumidor
Desde el punto de vista comercial este derecho no solo beneficia al consumidor también
al proveedor porque dentro de la promocion del producto y cuando este es adquirido debe

poseer la informacion suficiente que permita conocer las caracteristicas esenciales.

El derecho a la informacién y a la educacién del consumidor tiene mucho que ver la
calidad, cantidad y precio del bien o servicio, es por lo que se dice que beneficia también
al proveedor porque si todas esas caracteristicas son ciertas y satisface las necesidades

que espera el consumidor la demanda se vuelve progresiva.

La informacion y la educacién del consumidor tiene mucho que ver con la seguridad al
utilizar el producto, asi como la reparacion del perjuicio que resulte si este tiende a ser
inseguro; todo esto se deduce en que la informacién y seguridad del producto el

proveedor debe detallar que tipo de persona puede utilizarlo directamente y quien debe

11
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hacerlo bajo la supervision de un adulto, con el fin de no incurrir en responsabili:

relacionadas con la desinformacion e inseguridad del producto.

e) Elderecho a la representacién o a ser escuchado

Esto significa que el consumidor debe ser escuchado de forma particular a través de las
asociaciones que tienden a proteger derechos del consumidor, con el fin de que este tipo
de personas puedan; ejercer la representacion de un derecho que posiblemente el

consumidor por si solo no puede demostrar.
1.1.2. Directrices de la ONU para la proteccién al consumidor

Naciones Unidades como ente internacional que vela por los derechos humanos
fundamentales se considera que la proteccion a los derechos de los consumidores y
usuarios deberia ser elevada a rango mundial.

“Por su parte, como resultado de las gestiones que realizo la Internacional Organization
Of Consumer Unidos (I0CU, que después se convertirfa en las Consumers International),
la Asamblea General de Naciones Unidas aprobé el 16 de abril de 1985 la resolucion

39/248, que establece las Directrices para la Proteccion al Consumidor.”®

Este ordenamiento jun’dico' internacional regula un conjunto de bases sobre las cuales
los Estados que forman parte deben desarrollar sus propias politicas y leyes que protejan

al consumidor y usuario, rebasando asi el ambito que reconocio anteriormente la Carta

5 Ibid. P4g. 13.
12


emiimpresos02
Cuadro de texto


Unidas para la Proteccién del Consumidor reconoce:

a) La Proteccion de los Consumidores frente a los riesgos para su salud y su seguridad
Este derecho obliga a los gobiernos para que adopten medidas apropiadas destinadas a
fomentar la salud y la seguridad del consumidor y usuario a través de un registro o
certificado de salud del producto que se pretende poner a disposicién del consumidor, es
decir, que la poblacién en general debe estar protegida contra aquellos productos que

por su falta de registro y en caso de estarlo presenten un riesgo para la salud y seguridad.

b) La promocién y proteccion de los intereses econdémicos de los consumidores

‘Las politicas de los gobiernos deben tratar de hacer posible que los consumidores
obtengan el maximo de beneficios de sus recursos econémicos, también deben tratar de
alcanzar las metas en materia de produccién satisfactoria y normas de funcionamiento,
procedimientos adecuados de distribucién, practicas comerciales leales,
comercializacion informativa y proteccion efectiva contras las practicas que puedan
perjudicar los interese econémicos de los consumidores y la posibilidad de elegir un

mercado.”?

Lo que busca Naciones Unidas con este principio es que los paises miembros cuenten

con normas que tiendan a proteger principalmente el interés econémico del consumidor

1 |bid. Pag. 14.
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competencia desleal y la monopolizacién de productos con el objetivo de que el

consumidor tenga el derecho de eleccion en relacién a otro precio similar o inclusive

mayor pero con un grado de calidad satisfactoria.

c¢) La educacion del consumidor

Este derecho debe ser garantizado principalmente por la entidad que prbtege las
garantias del consumo ya que el Estado a través de programas de informacién en
general debe educar al consumidor, sin embargo en el caso de Guatemala esta
educacién debe estar relacionada con la cultura del consumidor ya que el objetivo
principal es acceso general para que el consumidor pueda discernir la eleccién del bien
o servicio basada en la conciencia de los derechos y obligaciones; todo esto se reduce a
que el consumidor debe ser educado de una forma basica de sus derechos pero también

de sus obligaciones.

d) La posibilidad de compensacién efectiva al consumidor

Es el derecho a la reparacién de los dafios y perjuicios. Los gobiemos deben establecer
0 mantener medidas juridicas y/o administrativas para permitir que los consumidores o,
en su caso, los usuarios y asi lograr que las organizaciones competentes obtengan
compensacion mediante procedimientos oficiales o extraoficiales que sean rapidos,
justos, poco costoso y accesibles. Esta directriz busca una compensacion y pretende

igualar las condiciones de los consumidores y usuarios a las de los proveedores.
14
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e) La libertad de constituir grupos u organizaciones de consumidores

“Para otorgar la oportunidad de oir sus opiniones en los procesos de adopcion

decisiones que les afecten.”"

Al realizar una comparacion entre los derechos fundamentales del consumidor
reconocidos por el Programa Preliminar de Comunidad Econémica Europea y las
garantias de las Directrices de Naciones Unidas, resulta evidente que ambas normas de
proteccién al consumidor reconocen de cierta forma los mismos derechos, con la tnica
diferencia de las Directrices de la ONU sefalan por separado el derecho a la informacién
y la educacién del consumidor, sin embargo lo regulan conjuntamente; algo importante a
destacar es que el programa preliminar es una clara influencia sobre las directrices
porque este advierte a los Estados con mayor intensidad la obligacién de reglamentar

derechos del consumidor.
1.2. El consumidor

En términos generales el consumidor hace referencia a la persona juridica o individuo
que consume bienes o servicios que los proveedores y fabricantes poneﬁ a su disposicion
en el mercado con el prop6sito de satisfacer alguna de sus necesidades a cambio de un
pago, es decir, que el consumidor y usuario resulta ser el Gltimo paso del proceso

productivo, en concreto el cliente final, el que obtiene algln producto o servicio.

1 ibid.
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Desde el punto de vista econémico, el consumidor es la figura que proporciona

i o

recursos, por lo general dinero, a cambio de obtener dichos bienes o servicios. A travé

de estas transacciones espera cubrir alguna necesidad. Su existencia no seria posible
sin la presencia de los productores, que son los encargados de poner a la venta los

servicios y ventas.

El consumidor es un demandante de bienes o servicios a cambio de dinero, de alli que lo
que el adquiera a cambio de dinero debe tener lo que este estd demandado, pues el bien
juridico tutelado del consumidor son sus finanzas, por ende, el consumidor siempre que
pruebe su denuncia debe ser atendido y poner en accion todo el procedimiento de la

Direccidn de Asistencia al Consumidor y Usuario y de esta manera ser protegido.

El comerciante dentro de su actividad mercantil su fin principal es tener el mayor alcance
de individuos que considerados como cbnsumidores, importante tener en cuente que el
término consumidor resulta ser un circulo de compraventa, porque no todos los
comerciantes producen bienes, por lo tanto, un proveedor en determinado momento de

cierta forma puede ser consumidor de otro proveedor.

En consecuencia, de todo este circulo surge el derecho de consumo ya que es un
fendmeno de compraventa, produccion de bienes y prestacion de servicios que siempre
va a girar alrededor del consumidor, sin este individuo de vital importancia y gran
magnitud el derecho del consumo no tendria su razén de ser, porque su fin principal es

proteger al consumidor y usuario dentro la transaccién comercial.

16
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1.2.1. Qué se entiende por consumidor y usuario

Ciertamente consumidor y usuario resultan ser lo mismo, porque ambos buscan la
satisfaccion de una necesidad, pero desde diferente enfoque comercial, el consumidor
resulta ser aquella persona individual o juridica que adquiere bienes o productos con el
fin de utilizarlos o revenderlos; mientras que los usuarios son aquellas personas fisicas o
juridicas que adquieren la prestacion de un servicio, en el caso de las personas juridicas

esta clase de servicio es ajeno a su actividad comercial.

De conformidad con la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario Articulo 3 inciso c)
establece que consumidor es: “Persona individual o juridica de caracter publico o privado
nacional o extranjera, que en virtud de cualquier acto juridico oneroso o por derecho
establecido, adquiera, utilice o disfrute bienes de cualquier naturaleza.” En cuanto a la
definicién legal de usuario el citado Articulo en su inciso k) regula que: “Persona individual
o juridica que adquiere a titulo oneroso o por derecho establecido legalmente, servicios

prestados o suministrados por proveedores de caracter ptblico o privado.”

Para comprender de una mejor manera la diferencie entre consumidor y usuario es
necesario definir consumo el cual resulta ser, la utilizacion o disfrute final de bienes
muebles inmuebles, productos y cualquier otra clase de mercaderia destinada al
consumo humano; por ende, usuario es la persona que requiere la prestacion de un
servicio o suministro de este no considerado como producto o bien pero siempre

destinado a satisfacer una necesidad individual o colectiva.

17


emiimpresos02
Cuadro de texto


1.3. Naturaleza juridica

El consumidor y usuario resultan ser los elementos mas importantes dentro del derecho
de consumo ya que la normativa estd adaptada para tutelar los derechos de estos
individuos sin dejar a un lado los del proveedor, el cual resulta ser otro elemento ligado a
la proteccién del consumidor y usuario ya que en virtud de él gira la normativa protectora

del consumo.

En términos generales proveer resulta ser cualquier persona que pone a disposicion
bienes, productos o servicios que demanda el consumidor en el afan de la satisfaccion
personal, es decir, que proveedor es el vendedor de esas necesidades que requiere la

poblacion.

Carlos Broy expone que: “La naturaleza difusa de los intereses de los consumidores es
uno de los factores que obstaculiza su regulacion juridica. Junto a la perspectiva
individual que ofrece la proteccion de los consumidores; e inscribible dentro del marco de
los intereses colectivos y difusos. Las situaciones a las que se debe dar proteccion no
sean sodlo las de caracter individual, sino también de naturaleza colectiva, que afecta a
categorias y grupos de consumidores. Por lo anterior, se puede deducir que el derecho
de proteccion de los consumidores tiene su naturaleza juridica en el derecho publico,
porque regula tanto las situaciones individuales como colectivas y esta reconocido por el

Estado.”?

2 Broy Rosell, Carlos Rubén. Analisis juridico del derecho de proteccion al consumidor en Guatemala
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Se comprende que cada uno de los sujetos que intervienen dentro las relacio

&,9

<

consumo posee un rol con derechos y obligaciones, sin embargo el consumidor y usuari
posee una ventaja y esto se debe a la diferencia econdémica que existe entre el
comerciante y la p;ersona civil, por lo tanto, se puede decir que su naturaleza juridica del
derecho de consumo es publica, porque los derechos de los consumidores son de
aplicacion general tomando en cuenta la premisa que cualquier persona puede ser
consumidor y usuario con derechos que solamente el Estado puede tutelar a través de la

administracion de justicia de consumo.

y la funcién de la direccion de atencién y asistencia al consumidor en su aplicaciéon. P4g. 12.
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CAPIiTULO I

2, Atencion y asistencia al consumidor en Guatemala

El Estado de Guatemala crea la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, la cual
tiene como objetivo principal defender los derechos de los consumidores y usuarios en
relacion con los bienes y servicios que adquieran y contratan. Si bien es cierto la direccién
presta un servicio a los consumidores y usuarios, sin embargo, su ambito de accién es
limitado, esto se debe al hecho de su competencia, aunque bien estructurada, tal es el
caso de no poder accionar por denuncias de casos relacionados con telefonia, fluido

eléctrico, pues dicha entidad tiene su propia ley que las regula.

La asistencia al consumidor ciertamente debe ser tutelada por el Estado, Guatemala con
el nacimiento de un gobierno constitucional, considera necesario impulsar la defensa de
los consumidores y usuarios lo cual se relaciona con las Directrices de Naciones Unidas
de aplicaciéon general para los Estados parte obligandolos a impulsar el derecho de

consumo en cuanto a la informacion, salud y seguridad que debe brindar el proveedor.’

En la actualidad la atencion y asistencia al consumidor en Guatemala esta a cargo del
Organismo Ejecutivo por conducto del Ministerio de Economia quien monitorea a través
de la Direccion de Asistencia y Proteccién al Consumidor al Consumidor y Usuario —
DIACO- los reclamos de los consumidores y usuarios ante las irregularidades en la

prestacion de servicios o bien en la adquisicion de productos o bienes.
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2.1. Direccion de atencién y asistencia al consumidor -DIACO-

La Direccion de Asistencia y Proteccion al Consumidor y Usuario —DIACO- resulta ser
una entidad subordinada a la Presidencia de la Repuiblica de Guatemala por conducto
del Ministerio de Economia, la cual no cuenta con autonomia funcional para ejercitar la
defensa, proteccién y difusién de los Derechos del Consumidor y Usuario, de conformidad
con la legislacién interna sujeta a las Directrices de Naciones Unidas protectoras al

derecho de consumo.

“Los antecedentes histéricos de la Direccion de Atencion y asistencia al Consumidor
surgen a raiz del establecimiento de un nuevo Gobierno Constitucional regido bajo un
estado de derecho y creyendo necesario reestructurar las instituciones, se dispuso a
través el Decreto 93 del Congreso de la Republica, Ley del Organismo Ejecutivo, de
fecha 27 de abril de 1945, la creacién del Ministerio de Economia y Trabajo gue en su
Articulo 16 correspondiente le asignaba las atribuciones a desarrollar a dicho Ministerio,

relacionadas con la proteccion al derecho del consumidor.”13

Posteriormente se crea la Oficina de Coordinacién de Precios y Abaste.cimientos,
decretada por el Acuerdo Gubernativo de fecha 5 de junio de 1945, para la debida
aplicacion del Decreto 90 Ley de Emergencia Econdmica, con el objeto de impedir las

fluctuaciones bruscas de los precios, velando por el mantenimiento de la estabilidad y el

3 Azurdia, Gustavo Adolfo. La violacién de los Derechos del Consumidor y Usuario en la sociedad
guatemalteca. Pag. 74.
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disposiciones de emergencias.

“Con el Acuerdo Presidencial del 18 de febrero de 1946 surge la Oficina de Estabilizacion
Econdémica en virtud que la Oficina de Coordinacion de Precios y Abastecimientos, no
cumplié con los fines para los cuales habia sido creada: la Oficina de Estabilizacion
Econdmica, tendra todas las atribuciones con las que contaba la Oficina de Precios y

Abastecimientos.”4

Mas adelante, en el afio de 1948 el Acuerdo Presidencial de fecha 5 de enero crea la
Direccién General de la Economia Nacional la cual constituyé una nueva organizacion
supuestamente complementaria distinta a la Oficina de Estabilizaciéon de Precios y
Abastecimientos, sin embargo, Unicamente se estaba cambiando de nombre y

otorgandole atribuciones que correspondian a la oficina suprimida.

Debido a la confrontacién que en ese tiempo tenia el Ministerio de Economia y Trabajo,
la Direccién General de Economia General controlaria y regularia todo lo concerniente a
la economfa nacional, de esa cuenta se formé entre su estructura el Departamento de
Control de Precios y Abastecimiento el cual quedé encargado de todo lo relativo a
controles de ese tipo, esta Direccion -fungié como lo que ahora se conocer como la
Direccién de Atencion y Proteccion al Consumidor y Usuario, la cual pertenece al

Ministerio de Economia.

4 Ibid. Pag. 75.
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“En el afio de 1949, nace una nueva institucion encargada de proteger los derechgs

>

consumidor, siendo esta la Direccién General de Comercio Industrial y Controles, dan
vida juridica el Acuerdo Presidencial decretado el 29 de julio, manifestando que era
necesario suprimir la Direccion General de la Economia nacional, otorgandole las
atribuciones que aparecieran en su Reglamento Interno, el cual se sanciond en el

Acuerdo Presidencial del 25 de julio de 1950."15

Afios posteriores surge un nuevo ente encargado de la proteccion de los derechos del
consumidor, siendo este el Departamento Administrativo de Economia y Trabajo,
regulado en el Acuerdo Presidencial del 28 de julio de 1953, normando que debido a que
en el presupuesto era necesario suprimir la direccion general de comercio Industria y
controles, y en su lugar se creaba el Departamento Administrativo de Economia y
Trabajo, sefialandose que las atribuciones serfan las mismas que tenfa la oficina que se

cancelaba.

Posteriormente, en 1976 se cred la Direccion de Politica comercial y financiera, que tenfa
entre sus atribuciones recomendar medidas para lograr la estabilizacion de precios en el

mercado interno.

“Seguidamente en 1979, se fund¢ la Oficina de Control de Precios en la blisqueda de
lograr los objetivos de las medidas antiinflacionarias de la época. Sin embargo, el tema

de proteccion al consumidor adquirié relevancia en 1985 cuando se emitié el primer

15 Ibid. Pag. 76.
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Decreto ley 1-85 del jefe de Estado General Oscar Humberto Mejia Victores; auye™ "4
objetivo era desarrollar por parte del Estado la defensa de los derechos e interese RS

los consumidores.”16

En este momento en Guatemala ya se crea una oficina para que lleve el control de los
precios de los productos y servicios y velar por la proteccion de los consumidores,
logrando asi un avance y relevancia evitando que los proveedores perjudicaran a los

guatemaltecos y guatemaitecas con un aumento en precios.

Una década después dentro del marco constitucional el Estado de Guatemala crea la
Direccidon de Atencién y Asistencia al Consumidor —-DIACO- como dependencia del
Ministerio de Economia segin el Acuerdo Gubernativo No. 425-95 de fecha 4 de

septiembre de 1995,

El Congreso de la Republica de Guatemala aprobd el Decreto Ley 006-2003 Ley de
Proteccién al Consumidor y Usuario, publicado en el Diario de Centro Ameérica el dia 11
de marzo del afio 2003, entr6 en vigor el 26 de marzo del 2003. El objeto de la Ley es la

de promover, divulgar y defender los derechos.

“El 10 de diciembre del 2003 se publicé el Acuerdo Gubernativo 777-2003 Reglamento
de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario entrando en vigor el 22 de diciembre de

2003. Su objetivo es desarrollar las disposiciones de la Ley de Proteccion al Consumidor,

16 |hid. Pag. 77.
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Atencion y Asistencia al Consumidor.””

Es aqui en donde se crea un reglamente para la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario que establece los procedimientos que se deben seguir y ampliando lo que regula
la ley, este reglamento establece aspectos tanto para los proveedores como para los
consumidores y usuarios que se deben respetar y tomar en cuenta con el objeto que se

protejan los derechos de los consumidores y usuarios.

De conformidad con el Articulo 3 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario literal
[) la ~DIACO- puede ser considerada .como una: Dependencia Administrativa del
Ministerio de Economia, que podra abreviar -DIACO- o denominarse la Direccién, para
los efectos de la presente Ley. Asl mismo el Articulo 53 de la norma anteriormente citada
establece: “Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor como una dependencia del
Ministerio de Economfa, que gozara de independencia funcional y técnica con
competencia en todo el territorio nacional, siendo el érgano responsable de la aplicaciéon -
de la presente Ley y reglamento, sin perjuicio de las funciones que competen a los

tribunales de justicia.”

Actualmente la Direccion de Asistencia al Consumidor y Usuario ~-DIACO- tiene como
responsabilidad principal defender los derechos de los consumidores y usuarios, asi

como la ejecucion de la normativa regulada en Ley de Proteccion al Consumidor y

7 https://www.diaco.gob.gt/index.phpfinformacion/que-es-la-diaco (Consultado: 6 de agosto de 2020)
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Usuario Decreto Ley Numero 006-2003 y las disposiciones del Reglamento de la Lgy

8E¢
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Proteccion al Consunﬁdor y Usuario Acuerdo Gubernativo Ntmero 777-2003; siendo Ié

DIACO- una entidad que debe orientar al consumidor y usuario en todo lo relacionado
con la calidad y caracteristicas de los productos y servicios puesta la disposicién del

consumidor.

2.2. Ambito de aplicacién

La Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor como ente estatal con jurisdiccion
en toda la republica, principalmente debe promover, divulgar y defender los derechos de
los consumidores y usuarios, asi como establecer las infracciones, sanciones y los
procedimientos que se deben aplicar dentro del derecho de consumo con reglas que

tutelan a los consumidores y usuarios las cuales regulan garantias minimas requeridas.

De conformidad con la Ley de Proteccion y Asistencia al Consumidor en su Articulo 2
establece que: “Los actos juridicos que se realicen entre proveedores y consumidores y/o
usuarios dentro del territorio nacional; se aplicara a todos los agentes econémicos, se
trate de personas naturales o juridicas. Lo normado en leyes especiales, asi como los
servicios publicos con legislacién especifica y cuya actuacién sea controlada por los
drganos que la misma contemple, se regiran por esas normas, aplicandose esta Ley en
forma supletoria. Esta ley no sera aplicable a los servicios personales prestados en una
relacién laboral, ni a los servicios profesionales o técnicos para cuyo ejercicio se requiera

tener un titulo facultativo.”
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al tema de la jurisdiccion no se encuentra limitado ya que puede operar en cualquier parte:.» -

de la Republica de Guatemala; ahora bien, en cuanto a su competencia este si tiene
limitacion sobre determinados proveedores a los cuales no puede sancionar como por

ejemplo las empresas de telefonia y las que se dedican al suministro de energia eléctrica.
2.3. Funciones de la direccién de atencion y asistencia al consumidor -DIACO-

La Direccion de Asistencia al Consumidor y Usuario -DIACO-, debe asistir los derechos
e intereses de los consumidores y usuarios en sus relaciones comerciales con los

proveedores y prestadores de servicios.

También procurara que las relaciones entre proveedores, consumidores y usuarios se
lleven a cabo con apego a las leyes en materia de proteccién al consumidor. Debera
atender al consumidor y usuario, orientandolo en todo lo relacionado a calidad, peso y
demas caracteristicas de los productos y servicios existentes en el mercado. Para ello la
Direccion de Asistencia al Consumidor y Usuario (DIACO), esta compuesta por varios
departamentos que tienen a su cargo la aplicacién, ejecucion y promocién de los

Derechos del Consumidor y Usuario.

a) Departamento de promocion y asesoria al consumidor
Coordina la realizacion de investigaciones, estudios, analisis y encuestas referentes a
las practicas comerciales, en que intervengan consumidores finales, asi como las
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los Derechos del Consumidor y Usuario, organizaciones de consumidores, material

educativo, divulgacion e informacion, con derechos del consumidor.

b) Departamento de servicios al consumidor y us.uario

Este departamento esta encargado de recibir y diligenciar las reclamaciones presentadas
por los consumidores o los usuarios que ha sufrido de situaciones que afectan de manera
directa sus derechos e intereses, también le corresponde a este departamento emitir la
resolucion de estas a través de las conciliaciones y mediaciones. Propicia la celebracion
de convenios entre proveedores y consumidores o usuarios, basado en los principios de
equidad y justicia mediante la conciliacién, logrando asi llegar a una solucion en donde

ambas partes queden en los mejores términos.

c) Departamento de verificacion y vigilancia

Verifica la informacion recibida al presentarse una reclamacion o denuncia, realiza
investigaciones de oficio para verificar el cumplimiento de las disposiciones legales en
materia de consumo requeridas por la Comisién Guatemalteca de Normas ~OGUANOR-
que tiene la finalidad de mejorar la competitividad de las empresas y favorecer la calidad
de productos y servicios nacionales e internacionales y por tratados y convenios
internacionales ratificados por Guatemala, verificaciones de Libros de Quejas,
instrumentos de medicién y pesaje, etiquetédo, exhibicién de precios y calidad, publicidad

engafnosa, entre otras situaciones que pueden darse.
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2.4. Los derechos que debe conocer el consumidor y usuario tutelados

-DIACO-

Los Derechos del Consumidor y Usuario al contar con rango internacional pueden ser
considerados como derechos humanos fundamentales en las relaciones entre proveedor

y cliente o bien proveedor con proveedor.

Es por eso que se dice que cada ciudadano}debe saber y exigir sus derechos ya que él
mismo es su mejor defensor, por cuanto que el respeto y la vigencia de las leyes se
sustentan en primer lugar en que cada ciudadano se convierta en un vigia de las mismas,
para ello, existen derechos minimos que garantizan al consumidor y usuario proteccién

ante la adquisicién de productos, bienes o servicios.

De conformidad con el Articulo 4 de la Ley de Proteccion y Asistencia al Consumidor son
derechos minimos de los consumidores y usuarios que estan reconocidos por la
legislacion guatemalteca y giran en concordancia con la Directrices de Naciones Unidas
que protegen el derecho de consumo, se podria decir que estos derechos comprenden

el minimo de obligaciones que debe tutelar el Estado como garante del bien comun.

Sin duda el principal derecho de cualquier consumidor o usuario es obtener el producto,
bien o servicio que requiere para satisfacer, sin embargo, esta relacién contractual
conlleva otros derechos que, aunque no estén consagrados dentro de la normativa

interna e internacional deben de ser respetados por el proveedor.
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a) Derecho a obtener informacion veraz

contratados, y los gastos de envio. Esta informacién debera estar disponible para el
consumidor antes de realizar la compra, de forma que dispongamos de todos los datos
esenciales para poder decidir si adquirir el producto o servicio o no. Después de la
contratacion, el vendedor debera remitir al consumidor una confirmacion de venta que

incluya las condiciones de contratacion en un soporte duradero.

b) Derecho a la proteccién de los datos personales

Los consumidores deben ser informados sobre el uso y finalidad de la recopilacién de
sus datos personales. Tendran derecho, ademas, a ejercitar sus derechos de acceso,
rectificacion, cancelacion u oposicion (ampliados al derecho, al olvido y a la portabilidad);
este derecho sin duda con el avance tecnolégico cada dia es violentado por el proveedor
ya que mucha informacién de clientes es comercializada con la finalidad de hacer

publicidad.

c¢) Derecho a ser informado del uso de cookies u otros dispositivos de almacenamiento
de datos

Este derecho no estd inmerso en todos los consumidores y usuarios, ya que en

Guatemala son pocas las personas que realizan transacciones comerciales a través de

paginas web o teléfonos inteligentes, sin embargo, por ese poco porcentaje que si lo

realiza es necesario traerlo a colacién; en donde el usuario de una pagina web de
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comercio electronico debe ser informado de la utilizacion y objeto de las cookies y:5
v,

cualesquiera otros dispositivos de almacenamiento de datos, si los hubiera.

“Cookies es una pequefa informacién enviada por un sitio web y almacenada en el
navegador del usuario, de manera que el sitio web puede consultar la actividad previa del
usuario. Sus principales funciones son que cuando un usuario introduce su nombre de
usuario y contrasefia, se almacena una cookie para que no tenga que estar
introduciéndolas para cada pagina del servidor. Sin embargo, una cookie no identifica
solo a una persona, sino a una combinacion de computador-navegador-usuario, también
conseguir informacién sobre los habitos de navegacion del usuario, e intentos de spyware

(programas espia), por parte de agencias de publicidad y otros.”18

Esto irumpe con la seguridad del usuario, con datos o informacién susceptible que puede

~afectar al patrimonio de este, ya que la persona confia en la seguridad que brinda el

proveedor.

d) Derecho a la garantia del producto

Esta garantia es de dos afios, la misma que si lo hemos comprado de manera fisica o
presencial. Ademas, en los primeros seis meées esa garantia se encuentra reforzada,
por cuanto se presupone que el defecto es de origen, siendo el vendedor quien debe

demostrar lo contrario”™9,

'8 http://politicadecookies.com/cookies.php#:~:text=Una%20cookie%20(0%20galleta%20inform%
C3%Aftica, la%20actividad%20previa%20del%20usuario. (Consultado: 6 de agosto de 2020)
% https://www.sumate.eu/blog/10-derechos-consumidores-e-/ (Consultado: 6 de agosto de 2020)
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Conocer los derechos es un elemento importante y que debe darse entre el vend dor
el comprador, sin embargo, hacer que estos derechos sean puestos en la practica, esTo——
que mas reclama el consumidor y usuario, pues en ocasiones los vendedores no acceden

a las suplicas de los consumidores y usuarios.
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CAPITULO

3. Marco legal nacional e internacional sobre el derecho de proteccién al

consumidor

Como todo Estado constituido bajo un estado de derecho, Guatemala cuenta con leyes
ordinarias y reglamentarias, el derecho de consumo no es la excepcién ya que el Estado
vela por la proteccion del consumidor y usuario, sin embargo, este tipo de proteccién se
debe al mandato internacional dictado por Naciones Unidas el cual obliga a los Estados
parte a crear o adaptar sus leyes frente a la realidad interna del consumidor y usuario en

sus relaciones contractuales.

En el siglo pasado la proteccion al consumidor y el usuario era un problema que cada
legislacion debia solventar ante el actuar de los proveedores en sus relaciones
comerciales, la mayoria de las actividades comerciales no estaban sujetas al derecho
internacional, sin embargo, con la apertura de los mercados a productos y servicios
extranjeros, con la creciente integracién econdmica, la regionalizacién del comercio, las
facilidades del transporte, el turismo masivo, el crecimiento de las telecomunicaciones, la
conexién en red de computadoras, y sobre todo el comercio electrénico, es imposible

negar que el derecho de consumo sobrepasa fronteras nacionales.

En teoria, el consumidor como la persona que adquiere productos y servicios debe poder

contar con una proteccidon minima de sus intereses, dentro del marco internacional su
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posicion busca que no sea débil o vulnerable en las relaciones de consumo lo cu h;g
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necesaria una efectiva tutela y una intervencion positiva de los Estados y de

Organismos Internacionales legitimados para ello.

La gran interrogante redunda en que si el ordenamiento juridico interno cumple con los
mandatos internacionales y si estd preparado para garantizar efectivamente las
relaciones de consumo. Dentro de la legislacion interna Unicamente coexisten tres
ordenamientos juridicos relacionados con la proteccién al consumidor y usuario:

1) La Constitucién Politica de la Reptblica de Guatemala.

2) Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario.

3) ElReglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario.

3.1. Derechos del consumidor en la Constitucién Politica de la Reptblica de

Guatemala

El Articulo 119 literal i) de la Constitucién Politica de la RepuUblica de Guatemala
establece: “Son obligaciones fundamentales del Estado, la defensa de consumidores y
usuarios en cuanto a la preservacion de la calidad de los productos de consumo interno

y de exportacion para garantizarles su salud, seguridad y legitimos intereses econdmicos”

Dentro de la proteccién al consumidor y usuario que consagra la norma suprema hace
referencia a la calidad de los productos relacionandose este con el derecho de salud

enfocada al &mbito comercial, por lo tanto, la salud de los habitantes de la que conforman
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estan obligadas a velar por su conservacion y restablecimiento.

La Constitucién Politica de la Republica de Guatemala en el Articulo 96 establece: “El
Estado controlara la calidad de los productos alimenticios, farmacéuticos, quimicos y de
todos aquéllos que puedan afectar la salud y bienestar de los habitantes. Velara por el
establecimiento y programacion de la atencién primaria de la salud, y por el mejoramiento
de las condiciones de saneamiento ambiental basico de las comunidades menos

protegidas.”

Dentro del marco constitucional, la norma suprema no solamente protege los derechos
del consumidor de forma general, sin embargo, especificamente controla la calidad de
los productos para garantizar la salud de todos los habitantes en las relaciones de

consumo.

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario en su primer considerando establece:
“Que el Articulo 119 literal i) de la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala,
establece la defensa de 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.”

En el segundo considerando de la norma anteriormente citada con el objeto de cumplir

con la normativa intemacional considera que: “Que Guatemala adquirié el compromiso
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de aplicar y cumplir las directrices para la proteccion del consumidor aprobadas\p

39/248 del nueve de abril de mil novecientos ochenta y cinco, en las que se define el
quehacer de los gobiernos para la aplicacion de una efectiva proteccién y salvaguarda
de los dgrechos e intereses legitimos de los consumidores.” Ante tales consideraciones
resulta decretar un marco legal que desarrolie y promueva en forma efectiva los derechos

y obligaciones de los consumidores y usuarios.

Cabe resaltar que el precepto constitucional regulado en el Articulo, 119 literal i) contiene
la finalidad de garantizar la defensa de los consumidores y usuarios en cuanto a la
preservacion de la calidad de los productos de consumo interno y de exportacion para
garantizarles de forma general sus derechos de consumo. Sin embargo, la especifica que
garantiza el derecho de consumo no ha logrado la eficiencia y eficacia de la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor -DIACO- en ejecutar la proteccién y sea alcanzada

satisfactoriamente.

La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala también establece que es
obligacion del Estado impedir el funcionamiento de préacticas excesivas que conduzcan a
la concentracién de bienes y medios de produccién en detrimento de la colectividad, asi
~ como limitar el funcionamiento de las empresas que absorban o tiendan a absorber, en
perjuicio de la economia nacional, la produccién en uno o mas ramos de industriales o
de una misma actividad comercial 0 agropecuaria, e impedir las asociaciones que tiendan

a restringir la libertad del mercado o a perjudicar a los consumidores.
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3.2. Declaracion Universal de los Derechos Humanos

La ley del derecho de consumo en la actualidad tiene el rango de derecho humano
fundamental ya que aparte de leyes internas de proteccion al consumidor y usuario existe
la Declaracion Universal de los Derechos Humanos que regula de forma general los

derechos humanos fundamentales de las personas.

El preémbulo adoptado y proclamado por la Asamblea General en su resolucioén 217 A
(111), de 10 de diciembre de 1948 dispone que: “Considerando que la libertad, la justicia y
la paz en el mundo tienen por base el reconocimiento de la dignidad intrinseca y de los
derechos iguales e inalienables de todos los miembros de la familia humana
considerando que los Estados Miembros se han comprometido a asegurar, en
cooperacion con la Organizacion de las Naciones Unidas, el respeto universal y efectivo
a los derechos y libertades fundamentales del hombre, y considerando que una
cohcepcic’m comtn de estos derechos y libertades es de mayor importancia para el pleno

cumplimiento de dicho compromiso.”

La Declaracion Universal de los Derechos Humanos solicita que los Estados miembros
se han comprometido a asegurar, el respeto universal y efectivo a los derechos y
libertades fundamentales del hombre, el Estado de Guatemala ante Naciones Unidas,
como Estado parte, y en concordancia con el derecho Universal y efectivo de los
derechos humanos del hombre debe garantizarle Ia tutela ante las relaciones de

consumo, este ya es considerado como un derecho humano.
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“Constituyen lineamientos para la aplicacion de politicas gubernamentales de prot cc 5
al consumidor y mas alla de su leve rango de Directrices o directivas (no son tratades)
constifuyen postulados de los cuales la legislacion interna no puede apartarse y han sido

fuente de ley que protege al consumidor.”2°

Las Directrices de Naciones Unidas que protegen al consumidor y usuario con relacion a
sus recientes actualizaciones, no contemplan adn la situacion de consumidores de
servicios especificos, como los bancarios, financieros, de seguros, siendo este un tema

que desprotege a cierta parte de la poblacion.
3.3. Los derechos de los consumidores cémo auténticos derechos humanos

Los derechos humanos como pactos de indole universal para garantizar la convivencia
de las personas que forman parte de los Estados, estos implicitamente consagran los
Derechos del Consumidor y Usuario porque de cierta forma tienden a garantizar la paz

social, pero sobre todo buscan el equilibrioc humano basado en el principio de igualdad.

Siendo asi como empezaron a receptarse por primera vez una serie de derechos que no
les pertenecen sélo a los individuos en particular sino también a un sector de la sociedad,
sino que a la sociedad en general al momento de poseer la categoria de consumir o
usuario, es de vital importancia que sea reconocido como un derecho humano y asi lograr

la justicia, equidad e igualdad entre proveedores, consumidores y usuarios.

%  hitps://www.gordillo.com/DH6/capVIl.pdf (Consultado: 7 de agosto de 2020)
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En cuanto a los derechos de los consumidores, estos deben de ser considerados c&ﬁ\
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auténticos derechos humanos toda vez que involucran innumerables aspectos que hac
directamente a la dignidad de la persona relacionad con la vida, la salud, la libertad, la

igualdad, la libertad de elegir, el derecho de defensa y la libertad de asociacion.
3.4. Leyde Proteccion al Consumidor y Usuario

No solo como un compromiso de Estado ante las Naciones Unidas, el Estado de
Guatemala, se ve obligado a crear un instrumento legal para regular la proteccién al
consumidor y usuario, sino que también constitucionalmente lo esta, con caracter
imperativo la creacion de ley con rango ordinario establece los principios, garantias y

procedimientos para poner en marcha la proteccion al consumidor y usuario.

Puede ser importante analizar a fondo el contenido de dicha ley, sin embargo, con la
finalidad de cumplir el cometido se considera necesario analizar solamente su objeto y

su ambito de aplicacion en el cumplimiento de esta.

La ley que protege los Derechos del Consumidor y Usuario en términos generales tiene
por objeto promover, divulgar y defender los derechos de los consumidores y usuarios,
establecer las infracciones, sanciones y los procedimientos aplicables en materia de
consumo, procedimientos que se abordan mas adelante, los cuales permiten liegar a un
acuerdo en donde las partes, es decir, proveedores, consumidores y usuarios logren un

acuerdo y solventar dicha situacién en donde ambas partes queden satisfechos.
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irrenunciable, que deben ser considerados de interés social y de aplicacién en general.

Aunque la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario regula derechos minimos estan
sujetos a la normativa de proteccion al consumidor y usuario todos los actos juridicos que
se realicen entre proveedores y consumidores o usuarios interna y externamente, sin
embargo, la ley se limita a la aplicacion exclusiva de los servicios personales prestados
en virtud de una relacion laboral, asi como todos aquellos profesionales o técnicos para
los cuales se requiera autorizacién de colegio profesional.

La de Proteccion al Consumidor y Usuario dentro de sus garantias pfotege la salud de
quienes adquieren productos, bienes o servicios, por lo tanto, es de suma importancia,

pues es bien sabido que, se construye a través de la calidad del producto o del servicio.
3.5. El Estado con relacién a los derechos del consumidor

Es una obligacién del Estado de Guatemala proteger a los ciudadanos, obligacién
regulada en la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, debe ser una
proteccion de forma integral, para ello debe contar con normativa juridica que delegue
funciones y competencia a instituciones con funcionalidad auténoma en la aplicacién de
procedimientos para garantizar el derecho de consumo a cualquier persona, puede
acceder por el solo hecho de realizar una transaccion comercial donde sus intereses se

vean afectados y violentados segtin sea el caso.
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es la economia de forma particular, pero a la vez general desde el punto de vista que

cualquiera puede ser afectado por un proveedor de productos, bienes o servicios.

El Estado, si bien es cierto ha creado una Direccién de Proteccion y Asistencia al
consumidor y usuario, sin embargo, no ha logrado proteger como tal a todos los
consumidores y usuarios, lo que preocupa, pues el ciudadano estad a merced de los

vendedores de bienes y servicios.

De conformidad con la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala en su Articulo
119 literal i) establece: “Son obligaciones fundamentales del Estado, la defensa de
consumidores y usuarios en cuanto a la preservacién de la calidad de los productos de
consumo interno y de exportacion para garantizarles su salud, seguridad y legitimos

intereses econdmicos.”

Es importante que aun cuando el Estado no ha Ibgrado llegar a la proteccion de todos los
derechos del consumidor, en cumplimiento con las Directrices de Naciones Unidas que
obligan a los Estados parte a regular la proteccion del consumidor y usuario, internamente
se tutela la proteccion de la seguridad, el derecho a la vida y salud del consumidor, el
derecho a la educacion y divulgacion, el derecho ala informacion, el derecho a la efectiva
prevencion y reparacion de dafios, el acceso a 6rganos administrativos y el derecho a la

proteccion de los intereses econdmicos del consumidor.
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“Es asi como las constituciones modernas reciben una vasta influencia

respuesta a las nuevas funciones y prestaciones exigibles al Estado, en procura del
mejoramiento de la calidad de vida y consecucion del bienestar general, del que ahora

también hacian parte los intereses de un nuevo grupo identificable: los consumidores.”?!

Aungue todos los seres humanos son consumidores resulta ser que la colectividad es la
que disfruta del beneficio de proteccion por la adquisicion del bien o servicio, ya que
consumidor y usuario resulta ser cualquier persona que a cambio de la contraprestacion
que entrega o adquiere determinado producto para satisfacer una necesidad personal,
colectiva e incluso de una tercera persona, es por ello, que el Estado esta en intima
relacion con el consumidor y usuario como garante del monopolio juridico que protege a

la colectividad en beneficio del bien comun.

21 hitp://www.scielo.org.co/pdf/iccso/v13n25/v13n25a04.pdf (Consultado: 7 de agosto de 2020)
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CAPITULO IV

4. Eficaciay eficiencia en la defensa de los Derechos del Consumidor y el Usuario

El derecho del consumidor, por su propia naturaleza y por mandato constitucional
requiere mecanismos y procedimientos que cubran las situaciones que se producen y
que a veces no encuentran solucion en los sistemas tradicionales. Estos, a su vez tienen
que cumplir con el requisito de eficacia, que implica la posibilidad de obtener una
respuesta del sistema a sus reclamos en tiempo, modo y condiciones de acceso que no

desnaturalicen la proteccién de los derechos.

El analisis de estos sistemas excede los limites que necesitan los consumidores y
usuarios, pero vale resaltar que sin justicia de menor cuantia, de sometimiento
obligatorio, muchos casos de atropellos quedaran impunes, ya que no obtendran
respuesta en los sistemas administrativos conciliatorios ni en el arbitraje (cuya
caracteristica es la voluntariedad) y no llegaran a los tribunales por cuanto el afectado
muchas veces carece de recursos para los minimos gastos de la mediacion prejudicial

obligatoria, costo del patrocinio letrado, tasa de justicia, etc.

“El ambito al que se puede extender la proteccion puede distinguirse en dos vertientes,
la proteccion indirecta y la directa. La primera alcanza todo el quehacer de los poderes
publicos y en especial a la ordenacién del mercado interno, la libertad de competencia,
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Y

regulacion de los monopolios, la politica de precios, el control de las importaci n%;y\~

concretos a favor de la persona que consumen, o sea, el consumidor.”?

Se hace imperativo atender tres factores esenciales en relaciéon a la protecciéon al

consumidor y usuario en Guatemala.

1) La Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor; se crea para orientar, asistir e
informar al consumidor lo relativo a calidad, cantidad, peso y demas caracteristicas

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

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario en la que se estableci6 en el Articulo 107,
que la existencia de la -DIACO- era transitoria y que deberia transformarse en
Procuraduria de la defensa del consumidor y del usuario en el afio 2008, lo que a la fecha
no se ha realizado, aunque ya se han presentado diversas iniciativas de ley, pero estan

pendientes de discutirse por el Congreso de la Republica.

2) La eficacia y eficiencia en la defensa de los Derechos del Consumidor y Usuario en
Guatemala; este factor forma la parte esencial del presente trabajo, puesto que tanto
la eficacia y la eficiencia, tendrian que ser evidenciados en el trabajo de la Direccion
de Atencidn y Asistencia al Consumidor, obviamente reflejados en la satisfaccion del

consumidor y usuario, sin embargo, estos términos no han sido logrados, puesto que

22 Broy Rosell, Carlos Ruben. Op. Cit. Pag. 2.
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0 servicio.

Se debe entender que la —DIACO- tiene como finalidad la tutela de quienes contratan la
adquisicién de bienes y servicios destinados a satisfacer las necesidades de cada
persona. Los consumidores a sus inicios no contaban con una normativa adecuada que

los regulara, ahora si se cuenta con una Direccién que presta la asistencia.

3) Que se convierta la Direccion de Atencidn y Asistencia al consumidor en Procuraduria
de la defensa del consumidor y del usuario, es un imperativo de que el Congreso de
la Republica lo realice a través de una disposicién legal, ya que la —-DIACO- no ha
logrado a cabalidad atender los distintos reclamos de los consumidores y usuarios, a

lo cual se debe atender su eficacia y eficiencia como tal.

4.1. Anidlisis de la estructura de la Direccién de Atencién y Asistencia al

Consumidor -~DIACO-

La Direccion de Asistencia al Consumidor y Usuario (DIACO) en términos generales debe
asistir los derechos e intereses de los bonsumidores y usuarios en sus relaciones
comerciales con los proveedores y prestadores de servicios, pero también debe procurar
que las relaciones entre proveedores, consumidores y usuarios se lleven a cabo con
apego a las leyes en materia de proteccion al consumidor. Para ello la Direccion de
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Consumidor y Usuario.

a) Departamento de promocién y asesoria al consumidor

Este tiene a su cargo efectuar las investigaciones, estudios, andlisis y encuestas
referentes a las practicas comerciales, en que intervengan consumidores finales, asi
como las caracteristicas y comportamiento regional de las mismas, asi mismo debe

promover la educacion del consumidor y la organizaciéon de consumidores.

b) Departamento de servicios al consumidor y usuario

Este por su parte es de vital importancia dentro la ~DIACO- ya que recibe todos los
reclamos presentados por consumidores o usuarios, asi mismo tiene la competencia de
emitir la resolucion de conciliacién, propiciando la celebracion de convenios entre
proveedores y consumidores o usuarios, basado en los principios de equidad vy justicia

mediante conciliacion.

c¢) Departamento de verificacién y vigilancia

Este departamento tiene como funcion principal verificar la reclamacion o denuncia, asi
mismo realiza investigaciones de oficio para verificar el proceso para resolver el conflicto
y el posterior cumplimiento de las disposiciones legales en materia de consumo, tal como

lo establece la ley especial.
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Al observar detenidamente la estructura de la Direccion, es necesario atender que "eégg\jf

entidad no ha podido cumplir con la expectativa por la que fue creada, esto debido a quv} S

como Direccién no posee la competencia de atender denunciar contra entidades del
sector privado, tales como; la empresa de telefonia, entidades que prestan servicio de

fluido eléctrico, etc.

Ademas, porque esta funcién ha sido designada a un 6rgano temporal que carece de
infraestructura y personal técnico para la defensa de los derechos de los consumidores
y usuarios, de conformidad con el Articulo 107 de la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario en el que establece la creacion de la procuraduria para la defensa del consumidor

y usuario que la misma debio crearse a partir del afio 2008.

La ausencia de un ente auténomo con capacidad para defender los derechos de los
-consumidores y usuarios genera la vulneracion de los derechos de aquellos en vista de
que la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor, no cuenta con las competencias

necesarias para la efectiva defensa de los Derechos.

4.2, Anidlisis de los procedimientos utilizados por la ~-DIACO- para la defensa de

los derechos de los consumidores y usuarios

Es importante primero definir que es un mecanismo de defensa, se podria decir que es
el conjunto de acciones, fundamentadas en ley, que tiene una persona para poder

ejercitar sus derechos en las distintas materias del derecho, ante posibles vulneraciones.
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La forma que ha establecido la Direccién de Atencién y Asistencia al Consum or, —

DIACO- para solucionar las distintas quejas de los consumidores y usuarios, inicia oA
tres vias para conocer las distintas quejas, en las cuales estan:

1) Call Center (1544);

2) Internet (www.diaco.gob.gt); y

3) Personalmente (6ta. Avenida 0-35 Zona 4 Centro Comercial Plaza Zona 4 Ciudad de

Guatemala, Area de Restaurantes 3er. Nivel).

Después de utilizar cualquiera de los medios descritos anteriormente, es deber de la —

DIACO- infqrmarle al consumidor y usuario que, para poder darle seguimiento a su queja

relacionada con la adquisicién de un bien o la prestacién de un servicio, en un plazo no

mayor de 5 dias habiles presente ante la Direccién, copia de los documentos queA

acrediten la compra de un bien o la prestacién del servicio reclamado:

a) Copia legible de su documento de identificacion personal, en caso de compra de un
bien, cuando se refiera a:

- Reclamo por garantia.

- Cambio de producto.

- Reparacion Gratuita.

- Devolucion de lo pagado.

b) Documentos para presentar:

- Copia legible de la factura o recibo de compra.

- Copia legible de certificado de garantia.

c) En caso de prestacion de un servicio, debera de presentar lo siguiente:
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. Copia legible del contrato de adhesién (si lo tuvieran).

- Copia legible de factura(s) o del recibo(s) de pago.
d) En relacion con publicidad engafiosa y/o exhibicion de precios:
- Anuncio publicitario, volante u otros.

- Fotocopia de la factura (si lo tuvieran).

Como requisito para ejercitar el derecho de proteccion por la adquisicion de bienes,
productos o servicios, la documentacién que acredita la queja debera de estar a nombre

de la persona que la interpone.

Si la factura que presenta estuviera a nombre de un comerciante individual o de una
sociedad mercantil, ademas de presentar los requisitos anteriores, tendra que presentar
la copia legible de la patente de comercio de empresa o la patente de comercio de

sociedad.

Siingresa la queja via internet, call center y personalmente, la -DIACO- requiere: “que en
un plazo no mayor de 5 dias habiles presente los requisitos anteriormente dados, fuera
de ese piazo no se dara el tramite que corresponde. Si no presenta factura contable,
deberd de adjuntar desplegado electrdnico emitido por el Registro Mercantil de
conformidad con en el Articulo 86 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, asi

como los Articulos 13, 17 y 48 del Reglamento de la ley anotada.”?

2 https://www.diaco.gob.gt/site/index.php/conceptos-claves-2/tramite-de-queja. (Consultado: 7 de agosto
de 2020)
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con las tres vias como las que se hicieron referencia al principio de este apartado se |

considera que efectivamente son medios o vias factibles y al alcance de las personas

que presentan sus quejas.

En el caso de la prestacion de servicio, se debe incluir la prestacién de servicio de
telefonla, de fluido eléctrico, agua potable, porque son servicios que prestan y distribuyen
a casi la totalidad de habitantes de la Nacion, pues estas entidades son a quienes los
consumidores y usuarios se han quejado derivado que existe un‘a ley propia, que reguia
el procedimiento de reclamacion, entonces no puede la —DIACO- intervenir directamente

para defender los Derechos del Consumidor y Usuario.

Mientras tanto el consumidor y usuario sigue a merced de esas entidades, y el Estado no
hace nada por el bien comin de los mismos, debe incluirse en el procedimiento, la
inclusion de las entidades que prestan los servicios referidos anteriormente, de lo
contrario el procedimiento va a carecer de efectividad en relacion a la proteccién del

consumidor y usuario.

Si bien todos los guatemaltecos tienen derecho y pueden acudir a la justicia, los
consumidores o usuarios deben contar con medios de solucion de conflictos expeditos,
rapidos y gratuitos, ya que de lo contrario y dado el caracter de los reclamos impediria la
mayoria de las veces el acceso a una solucion. Para ello debe acudirse a la
implementacion de los medios que hagan posible una rapida y efectiva solucién de los
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y solucidn, procurando el acceso igualitario a todos los ciudadanos.

La Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario contiene procedimientos administrativos
para la solucion de conflictos en las relaciones de consumo, los cuales se llevaran a cabo
por medio de audiencias, mismas que deberan constar en actas administrativas, de

conformidad con su Articulo 79.

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario en el Articulo 77, establece que la
Direccion actuara de oficio o por denuncia de consumidores, usuarios, o bien de parte
interesada para que las infracciones que se cometan sean debidamente sancionadas. Se
regulan tres procedimientos para la resolucion de conflictos, siendo los siguientes:

a) Arreglo directo conciliatorio entre las partes.

b) Arbitraje de Consumo.

¢) Procedimiento administrativo.
4.2.1. Arreglo directo conciliatorio

Se encuentra regulado en el Articulo 82 de la Ley de Proteccién al Consdmidor y Usuario,
este medio de solucion inicia con la denuncia o queja presentada en la que el consumidor
o usuario debe de acompariar su Documento Personal de Identificacién ~DPI-, la factura
y si fuera un servicio el contrato de adhesion y en caso de un bien, certificado de garantia,

documentos que permiten iniciar con este proceso.
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Direccién de Asistencia al Consumidor (DIACO) lienando un formulario; el segundo es

por medio de la pagina web de la Direccion de Asistencia al Consumidor; el tercero se
realiza por medio de denuncia o queja al Call Center y por Gitimo a través del libro de
quejas siendo esta ultima la menos efectiva puesto que en este caso la queja sirve para
que el proveedor de una solucién al consumidor dentro de un plazo de ocho dias sin

intervencion de la Direccion de Asistencia al Consumidor.

Una vez presentada la denuncia o queja de acuerdo a lo establecido anteriormente, la
Direccién de Asistencia al Consumidor le da tramite, se realiza la nofiﬁcacién de la
reclamacion y citacion a la primera audiencia al proveedor denunciado dentro de los diez
dias siguientes de la presentacion de la queja; esta audiencia estara presidida por un
servidor publico en calidad de conciliador, que no necesariamente debe ser Abogado,
pero si debe tener conocimiento en materia de proteccién a los derechos del consumidor,
este tratara de conducir el desarrollo de la audiencia hacia un acuerdo que tiene como

objeto equilibrar la relacién de consumo, motivo del reclamo.

Una vez fijada la primera audiencia o junta conciliatoria, en la misma se puede llegar a
un arreglo entre las partes por lo que se evitaria el procedimiento administrativo
sancionador, por lo tanto, la primera audiencia o junta conciliatoria es un mecanismo que
puede utilizarse para encontrar alternativas de solucion a cualquier problematica surgida

entre consumidores o usuarios y proveedores.
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En caso de existir conciliacidn de las partes se facciona un acta y se da por finali a’e}p\el\ Lo
\d‘\"‘ v

procedimiento, se fija un plazo al proveedor para que cumpla, en algunos casos se pugd
dar de forma inmediata en la audiencia. En caso de que no exista un acuerdo entre las
partes se facciona un acta y la Direccion de Asistencia al Consumidor (DIACO) debera

enviar el expediente al Departamento Juridico en el que se le asigna otro conciliador.

4.2.2. Procedimiento administrativo para sancionar las infracciones

El procedimiento en términos generales es una serie de etapas que realiza la Direccion
de Asistencia al Consumidor (DIACO), ya sea de oficio o por medio de la queja, con la
finalidad de emitir una resolucién que tiene como finalidad sancionar a los infractores de

los intereses del consumidor y usuario.

a) Presentacion de la queja o denuncia

El Articulo 86 de la Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario regula: “El consumidor o
usuario que se considere agraviado debera llenar el formulario proporcionado por la
direccion, en el cual expreSaré la queja, consignara sus datos personales y lugar para
recibir notificaciones, asf como los datos del proveedor de bienes o prestador de servicios
contra quien se plantea la queja y la direccién donde éste puede ser notificado o bien la

sucursal o agencia del proveedor donde adquirid o contratd, el bien o servicio.”

La queja resulta ser un acto introductoric aparentemente facil y sencillo, asi como
comprensible para cualquier consumidor o usuario que se encuentre afectado por los
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se presenta de a través de las cuatro formas mencionadas.

b) La notificacién

Al recibir la denuncia o queja, la Direccidon de Asistencia al Consumidor —-DIACO-, de
conformidad con el Articulo 87 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario tiene la
obligacion, de notificar o hacer del conocimiento a la parte interesada, citandolo para el
efecto por correo que certifique la recepcién de la citaciéon y de esa manera quedan
enterados que se ha iniciado un procedimiento administrativo del cual son parte, haciendo
énfasis en que si no han sido legalmente notificados no puede continuar dicho

procedimiento.

c) La citacién

El Articulo 88 de la Ley de Proteccién al Consumidor y U,suario, regula: “La direccién
citara al presunto infractor y al consumidor o usuario que presenté el reclamo, sefialando
dia y hora para la audiencia adrﬁinistrativa, dentro de los diez dias siguientes a la fecha
en que se presentd 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

»

ley.

La citacion resulta ser el medio que utiliza la Direccion de Atencion al Consumidor

(DIACO) dentro de un procedimiento administrativo con el objeto de que las partes en
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conflicto comparezcan a determinada audiencia con el fin que se utilice el dered

defensa.

d) Audiencia

La audiencia que se lleva a cabo dentro del procedimiento administrativo se encuentra
regulada en el Articulo 89 de la Lay de Proteccion al Consumidor y Usuario, debe
celebrarse estando presentes las partes, en esta audiencia se lleva a cabo la concilian,
medio por el cual, la Direccion'de Asistencia al Consumidor y Usuario ~DIACO-, trata de

buscar dirimir la controversia o conflicto, buscando la conciliacion de las partes.

En esta audiencia se pueden suscitar varias circunstancias: a) Voluntad de las partes de
solucionar el conflicto, y con base a ello, podran someterse al arreglo directo o al arbitraje
de consumo; b) La incomparecencia del infractor; c) La comparecencia del infractor, pero
manifestando su deseo de no conciliar o no someterse al arbitraje de consumo, en ese
orden de ideas la audiencia es la etapa del procedimiento donde el proveedor y
consumidor o usuario se retinen para llegar a un acuerdo que solucione la controversia

de consumo.

e) Procedimiento sancionador

El Articulo 90, de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario regula el procedimiento
sancionador, como resumen de lo establecido en él, se puede decir que, en caso de que
no se logre la conciliacion, estando presentes las partes involucradas, y no exista aCt'Jerdo
para someterse al arbitraje de consumo, la Direccion de Asistencia al Consumidor —
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DIACO- tiene la obligacién de iniciar el procedimiento administrativo para sanci

infraccion a la ley segun corresponda.

En virtud de iniciar con dicho procedimiento se hara una nueva citacién al infractor, esta
citacién se encuentra en el Articulo 90, de la norma antes mencionada, tiene como objeto

.que el proveedor sea oido y ofrezca las pruebas en que basa su defensa.

f) Larebeldia

Segun Articulo 91, de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, establece: “Si el
infractor no evacla la audiencia la direccion procedera a dictar la resolucion
correspondiente declarando su rebeldia.” La no comparecencia del demandado
debidamente notificado para comparecer a una audiencia dentro del plazo que la ley le

confiere le permite a la (DIACO) decretar la rebeldia.

g) Laprueba

El Articulo 92 de la ley establece: “Dentro del procedimiento habra un periodo de prueba
que tendra un plazo de diez dias, para que el supuesto infractor aporte sus pruebas de
descargo, pudiendo utilizarse todos los medios legales de prueba.” Dentro de este
procedimiento las partes deben presentar los elementos que sirven para esclarecer la

verdad y en este caso la ley establece claramente cual sera el término para poder

presentarlos.

h) Medios de prueba
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El Articulo 83, de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario regula que: “En los ages

que sean necesarios, la direccion podra contratar los servicios de un perito. En caso dé
expertajes contradictorios, los expertos designaran un tercero para que emita dictamen.”
Ademas de las pruebas que puedan presentarse, las partes podran valerse de un perito

para que dé su opinion técnica o juridica sobre un asunto puesto a su conocimiento.

i) Resolucion final

El Articulo 98 de la ley regula: “Concluido el procedimiento, se dictara resolucién dentro
de los cinco dias siguientes, debiendo Ia direccién, con base a las pruebas recabadas,
determinar si el proveedor o prestador de servicios incurrié o no en la infraccion y la
~ sancioén, en caso afirmativo, la resolucién debera lienar, en lo aplicable, los requisitos que
establece la Ley del Organismo Judicial.” De cierta forma la resolucién es el medio que
utiliza un 6rgano administrativo para hacer valer los Derechos del Consumidor y Usuario
en la relacién de consumo con el proveedor que ha violentado las normas que tutelan la

adquisicion, de bienes productos y servicios.

j) Régimen sancionatorio

Concluido el procedimiento administrativo para sancionar las infracciones a los derechos
de los consumidores o usuarios, de conformidad con el Articulo 98 de la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario se debera emitir 1a resolucin de fondo o final dentro
de los cinco dias siguientes, debiendo la Direccion de Asistencia al Consumidor (DIACO),
con base a los medios de prueba recabados y el expediente administrativo formado,
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determinar si el proveedor denunciado o prestador de servicios incurrié o noyeg Id3—— 7/
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infraccion y la sancion, en caso afirmativo la resolucién debera llenar, en lo aplicable, tos.

requisitos que establece la Ley del Organismo Judicial para las sentencias.

4.2.3. Arbitraje de consumo

El arbitraje de consumo es una alternativa para salvar los inconvenientes entre
consumidor o usuario y proveedor, no obstante, dado su caracter de voluntario, propio
del arbitraje en general, en la actualidad no se da el incentivo suficiente que anime é las
partes en discordia a someterse masivamente al mismo, aunado a que por ejemplo en
Guatemala el tramite del arbitraje no es gratuito y solo existen dos entidades que se
encargan de resolver conflictos a través del arbitraje siendo estas: La Comisién de
Resolucion de Conflictos de la Camara de Industria de Guatemala (CRECIG) y el Centro

de Arbitraje y Conciliacién de la Camara de Comercio de Guatemala (CENAC).

Esto debido a los altos costos que cobran ya que solo puede ser accesible su servicio a
personas individuales o juridicas con capacidad econdémica elevada, asi mismo la

Direccién de Asistencia al Consumidor (DIACO) carece de ese servicio.

Unas de las caracteristicas principales del arbitraje de consumo, redunda en que este es
consensual, Unicamente tiene lugar si las partes lo han acordado, en el caso de
diferencias futuras que pudieran derivarse de un contrato; se incluye una clausula en el

contrato o una ya existente puede dirigirse a éste mediante un acuerdo de imposicion
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entre las partes. A diferencia de la mediacion, una parte no puede r Cii‘r%,,gse

unilateralmente de un proceso de este tipo, pues ellas seleccionan a quien o quienes——

conocen de la misma.

Ciertamente los procedimientos establecidos en Ia; Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario en realidad no regulan el efecto deseado por el consumidor y usuario ya que no
se cumple con el objetivo para el cual han sido creadas, porque las empresas
sancionadas por violacion a los Derechos del Consumidor y Usuario, poseen la capacidad

economica y legal para hacerle frente a determinadas quejas.

En ese orden de ideas las sanciones pecuniarias establecidas no estan destinadas para
afectar su funcionamiento, siguen violentando derechos pero también obtienen mayores
ganancias al realizar practicas contrarias al derecho de consumo, es decir, ante la
transgresion de un derecho la sancion es pagada ante las autoridades administrativas
sin embargo, esto no equivale a las ganancias obtenidas por la violacion realizada a otros
consumidores o en derechos que no son tutelados por la Direccion de Atencién y

Asistencia al Consumidor (DIACQ).

Si bien es cierto, el consumidor y usuario tiene la posibilidad de llevar a cabo sus reclamos
a través de las diferentes vias implementadas por la DIACO; en muchas ocasiones al
consumidor y usuario no le queda otra opcién que adherirse al procedimiento menos
costoso, aunque no tan efectivo, es importante recordar la diferencia econdémica que

puede existir entre el proveedor y su cliente.
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4.3. Anilisis de la propuesta de Ley 5082, Ley Marco Para La Def "‘n

Proteccion Al Consumidor

El derecho sufre cambios constantemente, toda vez que su escenario de funcionalidad y
regulacion es la sociedad misma, en el caso del derecho de consumo o proteccién a los
intereses de los consumidores y usuarios, la sociedad guatemalteca aun esta a la espera
de la aprobacion de la propuesta de Ley 5082, que tutele desde otro ambito juridico a los

consumidores y usuarios.

“Es necesario hacer notar que en el caso de los servicios plblicos, como la energia
eléctrica, telefonia, agua, que son en los que mas se verifican denuncias por parte de los
usuarios y por lo cual las entidades que los prestan se sabe que tienen sus propios
procedimientos de quejas han querido dejar de lado la intervencion de la -DIACO-, con
lo cual se perjudica al usuario, ya que la —-DIACO- solo puede intervenir como mediadora,
en virtud que son servicios publicos, tienen su propia regulacién especifica, dentro de la
cual cuentan con los propios mecanismos para la resolucién de conflictos con los

consumidores y usuarios.”

No todos los servicios son supervisados por la Direccion, por lo que no tienen mayor
injerencia en cuanto a la resolucién de conflictos generados con estos usuarios, solo la

mediacion, de esto la necesidad de que se cree un ente auténomo.

2 Rodriguez Del Aguila, John Carlos, La desproteccién de los consumidores y usuarios en el tema
De los servicios financieros y bancarios y sus repercusiones en la intervencién de la Direccion
de Atencién y Asistencia al Consumidor. Pag. 47.
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derechos, facultades de quienes intervienen en las relaciones de las contrataciones de

bienes o servicios ofrecidos. Hasta hace algunas décadas se habia concebido al derecho
comercial como el derecho de empresa, olvidando que la empresa existe y actia p
| Rodriguez Del Aguila ara llegar hasta el consumidor y usuario final. Por ello los autores,
guiados por una vision unilateral del derecho mercantil, olvidaron y consideran extrafios
a los derechos de quienes necesariamente dan razén de ser a la actividad mercantil y al

derecho comercial.”?®

Cabe resaltar que el consumidor y usuario, son la razén de ser a la actividad mercantil y
por su parte, al derecho comercial. En se orden de ideas urge que el Congreso de la
Republica atienda la propuesta presentada por la Comisién de Proteccion y Asistencia al
Consumidor y Usuario del Congreso de la Republica de Guatemala para la defensa del

consumidor y el usuario.

Es necesario resaltar la importancia de la propuesta de Ley 5082, Ia cual por la falta de
voluntad politica ha detenido la aprobacién de dicha ley en la que se propone convertir la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario en una Procuraduria de la
Defensa del Consumidor y Usuario, ademas, ciertamente es dificil que lo aprueben,
puesto que los grandes monopolios de telefonia, energia eléctrica y agua pdtable se

verian muy afectados en sus intereses econémicos.

% https://dialnet.unirioja.es/serviet/autor?codigo=148887 (Consultado: 7 de agosto de 2020)
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del aparato estatal ante la necesidad del consumidor y usuario.

Lo que se deja ver es también el silencio que se debe a intereses espurios y econémicos
que tiene el Congreso de la Reptblica de Guatemala juntamente a las grandes entidades
que no ha permitido la creacién de la Procuraduria de la Defensa del Consumidor y

Usuario.

4.4. Obligacion del Estado de crear la Procuraduria para una efectiva defensa y

proteccién de los Derechos del Consumidor y Usuario

La obligacion estatal es eminentemente constitucional, y desde este precepto se
convierte en imperativo, puesto que en ella esta la voluntad del soberano, el pueblo
mismo, son evidentes las disposiciones legales que estan dadas, en la Ley de Proteccion
al Consumidor y Usuario que se encuentra en su Articulo 107, que la existencia de la -
DIACO- era transitoria y que deberia transformarse en Procuraduria de la defensa del

consumidor y del usuario en el afio 2008, lo que a la fecha no se ha realizado.

A pesar de haberse presentado diversas iniciativas de ley, pero estan pendientes de
discutirse por el Congreso de la Reptiblica de Guatemala, la verdadera causa es la falta
de voluntad politica y dar el reconocimiento humano y legal que tiene los consumidores

y usuarios, lo cual ha faltado.
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Ante esta negativa politica por parte del Estado se hace evidente el ambito al

puede extender la proteccién ya que, con el paso del tiempo vy las relaciones modernas

de consumo, los derechos del consumidor deben interpretarse y adecuarse en forma
amplia y desarrollada con el objetivo de buscar estabilidad en los mecanismos del
mercado, la actividad del consumidor tiende a modemizarse, es decir, que es dinamica,

siempre esta en constante crecimiento.

La Direccién de Atencién al Consuhidor y Usuario actualmente se podria decir que si
cuenta con la infraestructura y el personal técnico necesario para cubrir las denuncias
presentadas por los consumidores y usuarios, sin embargo, al contar con el rango de
procuraduria, como el Ministerio Publico por ejemplo, esta podria operar de forma
sistematica en toda la republica y atender las quejas con una mayor eficiencia, pero sobre

todo sin limite en su competencia de proteccion al consumidor y usuario.

Sin duda la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor ~DIACO- aun sin el rango
de procuraduria, el cual ya deberia de tener, cuenta con una serie de protecciones a los
consumidores y usuarias que van encaminadas a brindar una proteccién juridica

preferente al consumidor o usuario en relaciones contractuales con el proveedor.

El Estado de Guatemala al contar con un ente que proteja los Derechos del Consumidor
y Usuario sin limite de servicios que tienen su propio procedimiento para una simulada
defensa y proteccién de los Derechos del Consumidor y Usuario, garantiza una total
proteccion, ante esta realidad juridica y social, es imperante la necesidad de que el
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Congreso de la Republica de Guatemala emita la ley donde se le da vid ,

Procuraduria de la Defensa del Consumidor y Usuario.

Como dato importante, en el afio dos mil seis, mes de noviembre se pas6 a la Comision

respectiva del Congreso de la ’Repﬁblica de Guatemala, el proyecto de ley para la

creacion de la Procuraduria de la Defensa de los Derechos de los Consumidores y

Usuarios, la cual dentro de su Articulo 86 pretende regular:

a) Un procurador.

b) Un sub procurador de servicios.

¢) Un sub procurador de verificacion y vigilancia.

d) Un sub procurador de asuntos juridicos.

e) Un éub procurador de promocién y educacion de los derechos del consumidor

f) Seccién encargada de la persecucion de los delitos cometidos en contra de los
consumidores y usuarios.

g) Direccion general de:

- Plantacion.

- Educacion y divulgacion.

- Administracién.

- Comunicacién social.

- Delegaciones.

- Quejas y congiliacion.

- Contratos de adhesion, registros y autofinanciamiento.

- Procedimientos.
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- Verificacion y combustibles.

- Estudios sobre consumo.

- Difusion.

- Organizacién de consumidores.

- Programacién, organizacién y presupuesto.

- Recursos materiales y servicios generales.

La verdadera importancia de que el Estado de Guatemala cuente con una Procuraduria
para la Defensa de los Derechos del Consumidor y Usuario redunda en que, ya no seria
un ente subordinado al Ministerio de Economia, por ende a la Presidencia de la
Republica, esta procuraduria estaria investida de total autonomia y sin limite de
competencia con fin de garantizar eficazmente las relaciones contractuales entre
consumidores, usuarios y proveedores pero sobre todo con procedimientos que

realmente restablezcan el derecho que toda persona posee al momento de convertirse

en consumidor.
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CONCLUSION DISCURSIVA

Ante la falta de una efectiva y eficaz proteccion a los Derechos del Consumidor y Usuario
en Guatemala acordes a la realidad actual, la Direccién de Atencién y Asistencia al
Consumidor -DIACO- por razones de competencia en la proteccion de los intereses del
consumidor y usuario resulta ser ineficiente y contraria al objetivo de la norma juridica que
le ha dado nacimiento; su ineficacia e ineficiencia en la proteccién de los derechos de los
consumidores y usuarios es debido a la falta de autonomia funcional, porque carece de
una estructura solida en pro de la defensoria ante la adquisicién de productos, bienes o
servicios ya que de conformidad con el Articulo 107 de la Ley de Proteccion al Consumidor

y Usuario su intervencion deberia ser transitoria.

El Congreso de la Republica de Guatemala, debe aprobar y regular la creacién de la
Procuraduria de la Defensa del Consumidor y Usuario la cual debera contar con capacidad
de proteccion ilimitada para garantizar la salud, seguridad y legitimos intereses
economicos por el solo hecho de ser consumidor o usuario para una adecuada proteccion
de forma eficiente y eficaz a los Derechos del Consumidor y Usuario para hacer cumplir

con el mandato constitucional de hacer cumplir las leyes.
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