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Atentamente pase al (a) Profesional, JORGE FRANCISCO DOMINGUEZ RUIZ
, para que proceda a asesorar el trabajo de tesis del (a) estudiante
MARIO AUGUSTO QUINILLA CETE , con carne 200616399

intitulado _ LA DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR COMO ENTE AUTONOMO.

Hago de su conocnmlento que esta facultado (a) para recomendar aI (a) estudlante la modificacién del

bosquejo preliminar de temas las entes de consulta ongmalmente contempladas asi como, el titulo

de tesis propuesto.

El dictamen correspondlente se deb emmr en Ul plazo no mayor de 90 dias continuos a partir de
concluida la investigacion, en este lebe hace constar su opmlon respecto del contenido cientifico y

técnico de la tesis, la metodologla‘y-tecmcas de' mveshgac&on utlhzadas la redaccion, los cuadros

estadisticos si fueren necesarios,: la contribut lon: cuentlf ca de la mlsma la conclusidn discursiva, vy la
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BUFETE DOMINGUEZ & ASOCIADOS

Atentamente me dirijo a usted, para hacer de su conocimiento que de acuerdo al
nombramiento de fecha 12 de abril del afio en curso he procedido a asesorar la tesis
intitulada: La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor Como Ente
Auténomo, Titulo modificado por La Direccién de Atencién y Asistencia al
Consumidor en Guatemala Como Ente Auténomo del bachiller Mario Augusto
Quinilla Cete.

Derivado de la revision se concluye lo siguiente:

I.

Contenido cientifico y técnico de la tesis: La tesis revisada contiene una
investigacion objetiva, clara y concisa sobre un tema importante que constituye
una problemética juridica, econémico y social apegado a la realidad, en las que
se han emitido recomendaciones aplicables por ser estas posibles y legales.

Metodologia y técnicas de investigacion utilizadas: En la tesis revisada se

‘comprueba e identifica satisfactoriamente la utilizacion de los métodos:

interpretativo, analitico, deductivo y cientifico; asi como el empleo de las técnicas
de investigacion enunciadas en el plan de investigacion.

Redaccion: La redaccion del trabajo fue realizada de una forma cronolégica y
adecuada, ademas se sugirieron algunas correcciones las cuales fueron
realizadas por el ponente de la investigacién, respetando las reglas ortogréficas
de la Real Academia de la Lengua Espafiola a efecto de enlazar de mejor
manera uno y otro tema y depurar la innovacién del contenido.

Contribucion cientifica: La tesis aborda un tema juridico, econémico y social
aportando reflexiones importantes al mismo, concluyendo en la necesidad que
exista una entidad con autonomia propia, esperando sea aplicada y tomada en

Av. Reforma 12-01 Edificio Reforma Montufar, of. 12-06, zona 10 ciudad
Teléfono: 5723-6694
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BUFETE DOMINGUEZ & ASOCLADOS

A
cuenta dicha aportacion que congruentemente se ha derivado del estudio
% wientifico que para este tipo de actividad se requiere.

V. Conclusion discursiva: En la conclusién discursiva, el bachiller expone sus
puntos de vista sobre la problematica que existe en la deficiencia de proteccion
al consumidor y usuario por lo que la solucién que se entrevé como el reparo
juridico y social es el consagrar a la Direccion de Atencién y Asistencia al
Consumidor con la calidad de procuraduria, la cual se convierta en un ente
auténomo. ‘

VI. La bibliografia utilizada: fue la adecuada congruente para la obtencion de la
informacion doctrinaria, juridica econémica y social con el tema expuesto y
producida por autores que gozan de amplio reconocimiento en la materia.

Por los motivos expuestos, luego de un andlisis profesional e imparcial del trabajo de
investigacién y debido a que no poseo parentesco con mi asesorado, considero que el
trabajo de tesis elaborado por el sustentante cumple con todos los requisitos
establecidos en el Articulo 31 del Normativo para la Elaboracién de Tesis de
Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y del Examen General Pablico; emito
dictamen FAVORABLE, a efecto de que se continte con el tramite respectivo.

Sin otro particular me suscribo de usted, deferentemente,

—_——

Lic: Jorge Francisco Dominguez Ruiz/*~
Asesor. Colegiado No. 5974

Av. Reforma 12-01 Edificio Reforma Montufar, of.12-06, zona 10 ciudad
Teléfono: 5723-6694
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febrero de 2017.

Con vista en los dictamenes que anteceden, se auto‘ri‘za la impresion del trabajo de tesis del
estudiante MARIO AUGUSTO QUINILLACETE ,ti\tqtadké_ LA_DIRECCION DE ATENCION Y
ASISTENCIA AL CONSUMlkD"’:Cj)iR‘ENiGUATEMALA C‘OMQJ E‘_N’TE AUTONOMO. Articulos: 31,
33 y 34 del Normativo pa‘fé‘l"af Elaboracron deTeSISde :lk_‘kch‘én"c“‘iétkur\a en Ciencias Juridicas y

Sociales y del Examen G,enera}fPlyjbﬁ‘CQ.
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PRESENTACION

El presente trabajo que se intitula: La Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor como ente autonomo, tiene como objetivo principal, hacer notar la
necesidad que existe, de reestructurar y transformar juridica y legalmente a la Direccion
de Atencién y Asistencia al Consumidor como procuraduria, ya que en la actualidad la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, no tiene autonomia administrativa,
se ve limitada a determinadas circunstancias que le impiden a cabalidad el
cumplimiento de sus propios fines. El periodo en el cual se desarroli6 la investigacion

es de 2009 a 2013 en el departamento de Guatemala.

La presente investigacion corresponde a la rama del derecho administrativo y mercantil,
ya que incorpora elementos administrativos tales como la autonomia administrativa, las
calidades de un o6rgano descentralizado, asi como las ventajas que presenta una
procuraduria; y comerciales puesto que los principales sujetos que intervienen en esta
relacion juridica son los proveedores y los consumidores y/o usuarios. En ese sentido,
para la realizacion de este trabajo fue de gran importancia la implementacion del
método cualitativo. Como aporte se establece la necesidad de que exista una

procuraduria para la proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios.
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HIPOTESIS

La hipotesis que constituyé la parte medular de desarrollo del presente trabajo de
investigacion, radicé en la siguiente premisa: Al dia de hoy la Direccion de Atencion y
Asistencia al Consumidor no tiene autonomia que permita una eficiente atencién a los
derechos de los consumidores y usuarios, por lo tanto es necesario dotar de autonomia
e independencia administrativa a la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor,

para que se permute juridicamente a procuraduria y cumpla con sus propios fines.
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COMPROBACION DE HIPOTESIS

La premisa hipotética sobre la cual verso el presente trabajo investigativo, fue
comprobada, al afirmar que en la actualidad, existe la necesidad de que la Direccion de
Atencién y Asistencia al Consumidor, se consagre como ente protector de los derechos
de los consumidores y usuarios y en consecuencia, se vuelve necesario que a la misma
se le otorgue la calidad juridica de procuraduria, para el cumplimiento de los objetivos
propios a su naturaleza juridica y asi cumpla con su mandato constitucional de ser el
ente encargado de velar por los derechos de los usuarios y consumidores. Lo anterior,
se pudo establecer por medio de empleo de métodos y técnicas de analisis para la
elaboracion de razonamientos con sustento cientifico y social sobre la informacion
recabada, ello se consiguié mediante practicas documentales, puesto que en base a ello
se lograron consultar una diversidad de obras y textos relacionados con el tema

principal.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las relaciones interpersonales se encuentran en constante cambio y
dinamismo, en esas relaciones sean globalizadas o nacionales, tienen especial
importancia las relaciones comerciales que suscitan entre proveedores y consumidores
ylo usuarios. Lo anterior de forma general, constituye el justificativo del presente
trabajo, toda vez que los consumidores y usuarios gozan de una proteccion juridica

especial, que a la vez constituye una obligacién del Estado de Guatemala por cumplir.

Los objetivos del presente trabajo fueron debidamente alcanzados, toda vez que se
aprecio en primef término la necesidad de que la Direccién de Atencion y Asistencia al
Consumidor, como institucion encargada de la proteccion al consumidor, creada en
base al Decreto 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario, se le otorgue el caracter de procuraduria para
cumplir con sus propios fines. Asi mismo, la premisa hipotética sobre la que se
desarrollé el presente trabajo se comprobd, puesto que efectivamente se ilustra a lo
largo del mismo la necesidad de que se le dé el caracter de procuraduria a la institucion
encargada de velar por los derechos de los consumidores y usuarios, para que estos no
se vean desprotegidos ante los proveedores y ademas se cumpla a cabalidad con el
derecho constitucional.

E! trabajo se realiz6 en el ambito temporal comprendido de 2009 al 2013, en la
Repliblica de Guatemala, y a fin de ilustrar los aspectos medulares sobre este
problema, el mismo se integra de la siguiente manera: en el primer capitulo, versa sobre
el tema del derecho de los consumidores, desarrollando este en base a antecedentes,
generalidades, definicién y objetivos; el segundo capitulo, tiene como objetivo hacer ver
los componentes que integran la calidad de consumidor y usuario, indicando
caracteristicas de estos, asi como los derechos y obligaciones que tienen los
consumidores y usuarios; en el siguiente capitulo, se realiza un estudio comparado del
derecho de los consumidores en Guatemala con otras legislaciones, siendo las

principales, la espafiola, brasilefia, argentina y mexicana; el penultimo capitulo del
(i)
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trabajo, aborda la relevancia del Decreto 06-2003 del Congreso de la Republica de
Guatemala, indicando la importancia, objeto, ambito de aplicacién, finalices y derechos
principales que esta crea en el marco juridico de la relacion entre proveedor y
consumidor y/o usuario; por ultimo, el capitulo quinto, hace notar la problematica
principal sobre la cual radica el presente trabajo, y es la necesidad que existe de otorgar
a la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, como procuraduria, indicando
generalidades de la misma y los efectos y ventajas sociales, econémicas y juridicas que
esta transformacion traeria a la sociedad guatemalteca. Lo antes expuesto, deja
entrever la necesidad social y juridica que existe para que la Direccién de Atencién y
Asistencia al Consumidor, sea una procuraduria, con la finalidad de que pueda contar
con facultades y atribuciones suficientes para ejercer funciones y diligencias que
permitan brindar una entera y completa proteccién a la sociedad guatemalteca cuando
los ciudadanos actien en calidad de consumidor y/o usuario.

Para la elaboracion final del presente trabajo, se emplearon técnicas analiticas,
consistentes en el andlisis y estudio de los derechos del consumidor y usuario en
Guatemala, asi como la creacion de una perspectiva globalizada en base al estudio de
legislaciones internacionales a través de la técnica de derecho comparado; de igual
manera, se emplearon técnicas sintéticas que complementaran el uso de las analiticas,
en virtud de que a través de estas se pudo reconstruir tematicamente lo estudiado.

En conclusion, el presente trabajo expresa el apremio legal de reformar la ley respectiva
que regula la institucién encargada de proteger el derecho a los consumidores y
usuarios para que estos puedan tener plena proteccién en sus derechos, exhortando al
Organismo Legislativo a tomar dicha propuesta puesto que la tutela judicial efectiva, es
para ambas partes, y el derecho de los usuarios y consumidores es eminentemente
social, garantista y tutelar.

(ii)
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CAPITULO |

1. Derecho de los consumidores

Antes de hacer un analisis profundo sobre el derecho de los consumidores como tal, es
necesario hacer mencién sobre algunos términos que guiaran el contexto interpretativo
de esta investigacion. Ello con la finalidad de establecer de manera general que integran
el término consumo parte del derecho del consumidor, entre las principales

conceptualizaciones, destacan las siguientes: los cuales se pueden mencionar:

Segun el diccionario de la lengua espafiola, por consumo se entiende: “Gasto que se
hace de determinados géneros; los cuales se introducen en una poblacion para

venderlos o consumirlos en la misma”l.

Por su parte Manuel Ossorio define consumo como: “Ultimo  grado del proceso
econoémico, en que los objetos producidos se utilizan para la satisfaccion de las
necesidades sociales o humanas, tanto mediatas como inmediatas®. El mismo autor
relaciona el término usuario como parte del derecho del consumidor y usuario, y en ese
sentido lo define como: “Titular del derecho real de uso. El que usa con frecuencia una

cosa o es cliente de un servicio”.?

1 Diccionario enciclopédico ilustrado de la lengua espaiiola. Pag. 898.
2 Ossorio, Manuel. Diccionario de ciencias juridicas politicas y sociales. Pag. 237
3 Ibid.

1
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El Articulo tres de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario Decreto 006-2003,
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”.

Asi mismo, el cuerpo legal antes citado, define usuario como: “Persona individual o
juridica que adquiere a titulo oneroso o por derecho establecido legalmente, servicios

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

En base a lo antes expuesto, se considera consumidor o usuario, a toda persona fisica o
juridica que contrata a titulo oneroso, para su consumo final, beneficio propio, de su
grupo familiar o social, la adquisicion o locacién de bienes, la prestacioén o arrendamiento

de servicios.

Segun el doctrinario Juan Farina, citado por Miguel Rodriguez, el derecho del consumo
se define como: “La denominacion que se da al conjunto de normas emanadas de los
poderes publicos destinada a la proteccién del consumidor u usuario en el mercado de

bienes y servicios otorgandole y regulando ciertos derechos y obligaciones™.

Por lo tanto se arriba a que el derecho de los consumidores, es la denominacion que se
da al conjunto de normas emanadas de los poderes publicos destinada a la proteccion

de los consumidores o usuarios en los mercados de bienes y servicios, otorgandoles y

4 Davara Rodriguez, Miguel Angel. La proteccién de los intereses del consumidor ante los nuevos
sistemas de correo electrénico. Pag. 83.
2
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regulando ciertos derechos y obligaciones.
consumidor, son vocablos intimamente ligados a actividades comerciales o econémicos,
y en consecuencia se puede indicar que para los economistas, consumidor es un sujeto
de mercado que adquiere bienes o usa servicios para destinarlos a su propio uso o

satisfacer sus propias necesidades, personales o familiares.

“Lo que pretende el consumidor es hacerse con el valor de uso de lo adquirido, no
emplearlo en su trabajo para obtener otros bienes o servicios; en este sentido, el
consumidor participa en la Gltima fase del proceso econémico. En cambio, el
empresario, a diferencia de aquél, adquiere el bien por su valor de cambio, esto es,
para incorporarlo transformado, a su proceso de producciéon o distribucién, a fin de
recuperar lo invertido mas tarde y multiplicarlo; es decir, para obtener nuevos valores de

cambio™.

El derecho del consumo no es una rama auténoma del derecho, sino una disciplina
colateral, con elementos que se encuadran dentro del derecho civil y otros dentro del
derecho administrativo e incluso del derecho procesal. Siendo un hibrido con distintos
componentes de las ciencias juridicas antes indicados, pero no por ello no debe darsele
la importancia debida a este rubro, toda vez que del mismo se desprenden miles de

circunstancias y relaciones comerciales.

® Lasarte Alvarez, Carlos, Manual sobre proteccién de consumidores y usuarios. pag.55
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1.1. Antecedentes

Entre los aspectos destacados en cuanto a los antecedentes mas remotos y
significados en cuanto al derecho del consumidor y usuario, se puede indicar que “en un
principio el concepto de consumidor estaba ligado al comprador de productos
alimenticios y farmacéuticos, llegandose con el tiempo a una concepcion mas amplia
del consumidor como sujeto del trafico econémico frente a la empresa organizada, con

lo cual se perfila la idea del consumidor final de bienes y servicios para uso privado™.

“Con anterioridad, tales derechos se hacian derivar de los contratos que los
consumidores celebraban con los proveedores, con base en el Cédigo de Comercio o el
Cadigo Civil, los cuales, en términos generales, no otorgaban una proteccion especifica
a los consumidores y se basaban en el principio de la autonomia de la voluntad o de
libertad de estipulaciones. Sin embargo desde la primera mitad del siglo XX se
manifestaron los primeros movimientos de los consumidores que reclamaron nuevas
regulaciones sobre cuestiones especificas particularmente en los Estados Unidos de
Ameérica. El movimiento inicial se desarrollé en el primer decenio del siglo XX y fue
provocado, entre otros factores, por el aumento de los precios, los escritos polémicos
de Upton Sinclair y los escandalos relativos a las sustancias farmacéuticas de 1906; de
la Ley sobre Inspeccion de Carne del mismo aﬁo, y con la creacion, en 1914 de la

Comision Federal para el Comercio™.

® http://www.unne.edu.ar/unneviejacyt/cyt/2000/1_sociales/s_pdf/s_006.pdf Consulta: 15 de junio de 2015
7 Marin Lopez, Juan José y Sanchez Aristi, Rafael, “La proteccién juridica de los consumidores” Pag.
24

4


1
Cuadro de texto


América, tiene su génesis en los Estados Unidos, lo cual recobra relevancia toda vez

que el pais del norte de América, histéricamente ha sido un espacio ampliamente
industrial y comercial, y por tanto es el pilar mas remoto en cuanto al antecedente de los
derechos de lo consumidores como tal en base al desarrollo comercial que generd y

genera actualmente.

“La segunda protesta de los consumidores tuvo lugar sobre la mitad del decenio de los
treinta y fue motivada por un desmesurado incremento de los precios al consumidor en
plena depresion econémica, el escandalo de la suifanilamida y Ia huelga de las amas de
casa en Detroit. La protesta culmino con las reformas para fortalecer la Ley sobre la
Genuinidad de las Sustancias Alimenticias y Farmacéuticas y con la ampliacién de los
poderes Normativos de la Comision Federal para el Comercio, para combatir las
actividades y las practicas ilicitas o fraudulentas. Por Gltimo, el tercer movimiento de los
consumidores se inicioé a la mitad del decenio de los sesenta, y es el resultado de una
compleja convergencia de circunstancias, de las cuales unas 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, el cual ha sido la

base para muchas batallas en defensa de los intereses de los consumidores™.

8 Ibid.


1
Cuadro de texto


1.2 Generalidades

Dada la importancia de que los derechos de los consumidores estén reconocidos en la
Constitucion Politica de Guatemala, el Estado guatemalteco ha creado una serie de
reglamentaciones que permiten hacer efectivo el uso de estos derechos, los cuales

hacen de gran relevancia este tema para la Legislacién guatemalteca.

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, en el Articulo primero, establece que la
ley debe promover, divulgar y defender los derechos de los consumidores y usuarios,

establecer las infracciones, sanciones y los procedimientos aplicables en dicha materia.

Por lo que es necesario la utilizacidon de un libro de quejas o el medio legalmente
autorizado por la Direccion de Atencioén y Asistencia al Consumidor, para dejar registro

de su disconformidad con respecto a un bien adquirido o un servicio contratado.

Actualmente la encargada de velar por la proteccién del consumidor y usuario, es la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario, la cual funciona como una
dependencia del Ministerio de Economia, segtn lo establece el Articulo 53 de la Ley de

Proteccién al Consumidor y usuario, con independencia funcional y técnica y con
competencia en el ambito nacional. EI Reglamento de dicha Ley, contenido en el
Acuerdo Gubernativo nimero 777-2003, entro en vigencia el 22 de diciembre de 2003 y

desarrolla los procedimientos administrativos para la aplicacion de la Ley.
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implementar la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, DIACO, es la de

educar y orientar al consumidor o usuario en cuanto a saber elegir y escoger los bienes
y servicios que desee adquirir o contratar en las mejores condiciones, asi como hacer
valer los derechos que le asisten como tal y como y dénde puede ejercer y/o reclamar

dichos derechos.

“La vision de la Direccion de Atenciéon y Asistencia al Consumidor, DIACO, como
institucidon gubernamental es que los guatemaltecos conozcan y ejerzan sus derechos
de consumidor y usuario que les confiere la ley y como misidn como se menciona
anteriormente es la de educar e informar a los consumidores y usuarios acerca de sus

derechos y obligaciones™.

La proteccion del Estado hacia los sectores de ciudadanos consumidores y usuarios
mas vulnerables es un instrumento indispensable para disminuir la pobreza y en este
sentido se deben implementar acciones que permitan solucionar los problemas de los

sectores sociales mas empobrecidos.

Se puede decir que el papel que el Estado debe de adoptar respecto a los derechos de
los consumidores y usuarios debe ser, la construccién de una politica comin de

proteccién al consumidor.

° hitp:/iwww.diaco.gob.gt/webdiaco/main.php?id_area=14 Consulta: 20 de junio de 2015
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Es decir, una politica que involucre de manera creativa y funcional a las distintas
esferas que cumplan la funcion de defender al consumidor, entre los cuales puedo
sugerir al consumidor mismo, a las asociaciones de consumidores, al Estado, a los
proveedores de bienes y servicios plenamente comprometidos, todo esto con el fin de

mejorar las condiciones de vida de los consumidores y usuarios mas vulnerables.

1.3 Importancia

Las leyes que protegen los derechos de los consumidores exigen que la proteccion se
aplique al ambito de las relaciones con los productores de bienes o servicios con la
finalidad de satisfaccion de necesidades domésticas o familiares, presuponiendo la
situacion, porque sin la participacion del consumidor en el mercado, deviene ilusorio
referirse a los otros derechos. Es al Estado a quien corresponde gestionar que todas las

personas puedan estar incluidas en el circuito econémico, garantizandoles:

a. La libertad de eleccion: basada en precios justos y variedad de productos y

servicios.

Para ello deben evitarse los monopolios que imponen determinados productos a los
precios fijados unilateralmente, de manera que el usuario o consumidor no tiene opcion.
Esto se da cominmente, con los servicios eléctricos o telefénicos, cuando una sola

empresa maneja el mercado.
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los productos, sin distincién de condiciones sociales o econémicas.

Con esto se evita la distincion entre alimentos para personas con situacion econémica
que pueda cubrir cierto productos y alimentos para personas en situaciones econémicas

precarias, estos ultimos de menor calidad o con defectos.

c. Acceso digno y equitativo: evitando la subordinacién e indefension ante las quejas y

reclamos.

Comuinmente, ante una queja o un reclamo, el consumidor es tratado como si se le
estuviera haciendo un favor, poniendo en el proveedor la decision acerca de la
procedencia del reclamo o reparacion, los tiempos en los que se efectuara, etcétera,
cuando en realidad esta ejerciendo el derecho que le asiste en la relacién contractual en
la que ya cumplid su prestacion, a diferencia del proveedor que la cumplié con

deficiencias o defectos.

d. El derecho a la educacién para el consumo: sélo el efectivo conocimiento de los

derechos hace posible la tutela de los demas.

Si no conocemos, si no estamos informados de la posibilidad de reclamar, de conocer

las diferentes aristas de la publicidad, de pedir la informacién necesaria en cada caso,
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de controlar la calidad y demas condiciones de los productos y servicios, de nada sirven i._.,/'

las normas que protegen al consumidor.

e. El derecho a la informacion: Uno de los derechos mas importantes y que menos se

conoce y se exige su cumplimiento es el de la informacion.

En la medida en que se capte en toda su dimensién el correlativo deber de informar de
los proveedores, tanto en la etapa pre-contractual como en el desarrollo de la relacién

juridica, se evitaran muitiples frustraciones en la adquisicion de bienes y servicios.
f. Derecho a que se cumpla con lo ofrecido en la publicidad.

Esto se advierte principalmente en la publicidad dirigida a los nifios, que son quienes se
ven compelidos a adquirir cosas respecto de las que se les prometen calidades
especiales, que por supuesto no contienen, aprovechandose de la ingenuidad y de la

falta de capacidad de seleccion de aquellos a quienes estan destinados.

Todos estos derechos pueden ser ejercidos en forma individual pero su tutela resulta
mas efectiva con la organizacion, es decir con las asociaciones de consumidores que
tienen como objetivo el cumplimiento efectivo de todos los derechos de los

consumidores.

10
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consumidores tienen que contar con medios de solucién de conflictos mas expeditivos y

rapidos, en los que no sea necesario el cumplimiento de recaudos previos ni
encontrarse supeditados al pago de tasa de justicia, que dado el caracter de los

reclamos impediria la mayoria de las veces el acceso a una solucion.

Para ello tiene que acudirse a la implementacién de los medios que hagan posible una
rapida y efectiva conclusibn de los conflictos, para lo cual las autoridades
gubernamentales arbitran los medios especificos de prevencion y solucién, procurando

el acceso igualitario a todos los consumidores.

La informacion comprende multiples aspectos: la composicion del producto, en
particular los de consumo, la fecha de fabricacién y de vencimiento, el empleo a dar al
producto y en lo que atarfie a los créditos dinerarios, la informacion sobre el total de la

deuda, con los intereses, recargos y multas, etc.

1.4 Objetivos

El principal objetivo del derecho del consumidor es que se cumpla con la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto nimero 06-2003 del Congreso de la
Republica de Guatemala, cuya finalidad es desarrollar por parte del Estado, la
defensa de los derechos e intereses de los consumidores, en un marco de politica

econdmica regulada por el Estado.

11
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Se puede hacer mencién que otro objetivo es el de controlar y evitar el alza inmoderada
en los precios de los productos y servicios esenciales para la poblacion del pais y
establecer los delitos econémicos y las sanciones correspondientes, en el caso del
incumplimiento por parte de los proveedores, de los preceptos y la normativa que dicha

Ley contempla.

Debido a que el Articulo 119 literal i) de la Constitucion Politica de la Republica de
Guatemala, establece la defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la
preservacion de la calidad de los productos del consumo interno y de exportacion para
garantizar su salud, seguridad y legitimos intereses econémicos, la ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, en su tercer considerando establece como principios

fundamentales los siguientes:

a) Justicia Social; porque de él se funda el régimen econdémico y social de la Republica

de Guatemala.

b) Desarrollo econémico de la Nacién; para velar por la elevacién del nivel de vida de

todos los habitantes del pais.

c) Bienestar de la familia; como principio constitucional fundamental del Estado de

Guatemala.

12
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controlar y evitar el alza inmoderada que se ha producido en los precios de los

productos y servicios esenciales.

Dicha legislacion era de aplicaciéon para toda persona individual o juridica que cometa
actos de especulacidén, acaparamiento, alza Inmoderada de precios, variacién de peso,

medida o calidad en los productos y servicios esenciales, no anunciados.

Guatemala, como pais miembro, adquiri® el compromiso de aplicar y cumplir las
directrices emanadas por la Organizacion de Naciones Unidas; de esa cuenta es una
obligacién del Estado velar porque se mantenga la preservacién de la calidad de los
productos de consumo interno y de exportacion, para garantizar la salud, seguridad y

legitimos intereses econdmicos de los guatemaltecos.

13
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CAPITULO Il

2. El derecho del consumo

El derecho de cualquier clase civil, social, politico, no han estado siempre, sino que son
el fruto de un largo camino recorrido por las sociedades para equilibrar la balanza entre

ellas y algtn sector particular con mas poder politico o econémico que los demas.

Derecho es la “facultad de hacer o exigir todo aquello que la ley o autoridad establece a
nuestro favor’'® y consumo es la actividad que permite satisfacer gran parte de las

necesidades mediante la utilizacién de bienes y servicios.

En consecuencia, derecho al consumo, “son todas las actividades basicas que realizan
las personas en la adquisicion de productos basicos como los de bienes y servicios
para satisfacer sus necesidades y las de sus familias. La relacion entre los
consumidores y los proveedores, casi siempre es desigual, desequilibrada y
frecuentemente poco clara, desinformada. Por esta razén, desde hace mas de 40 afios
en diversas partes del mundo, tanto organismos no gubernamentales como distintos
sectores de los gobiernos, vienen hablando seriamente y en concreto de los derechos

de los consumidores™".

'0 Espasa. Diccionario de la real academia espafiola. P4ag. 250
" http://www.monografias.com/trabajos17/concepto-consumidor/concepto Consulta: 04 de junio de 2015
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El conjunto de normas lo que cominmente se denomina derecho del consumidor
derecho del consumo obedece a una tendencia, presente en las sociedades
contemporaneas, a resguardar o tutelar niveles minimos de la satisfaccion de las
necesidades de los individuos el fin ultimo de este tipo de normas es obtener un nivel de

justicia social aceptable.
2.1 El consumidor

En lo respectivo a esta figura dentro de una relacién comercial como tal, puede indicar
que en lo pertinente al concepto del consumidor se puede sefialar que este, “proviene
del latin consumere, el cual significa: 'destruir con significado de cumplir, completarm
sumere — sumtum, tomar. Segun el diccionario de la Real Academia, el consumo es el
gasto de aquellas cosas que con el uso se extinguen o destruyen, y quien realiza actos

de consumo puede ser denominado consumidor™?.

Asi mismo, se establece que “consumidor es una persona u organizaciéon que demanda
bienes o servicios proporcionados por el productor o el proveedor de servicios. Es un
agente econémico con una serie de necesidades y deseos, que cuenta con una renta
disponible con la que puede satisfacer esas necesidades y deseos a través de los

mecanismos de mercado™?.

'2 hitp://etimologias.dechile.net/?consumir Consulta: 04 de junio de 2015.
'3 https://marketingturisticoexob.wordpress.com/que-es-un-consumidor-y-como-se-comporta/ Consuita: 05
de junio de 2015.
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Son las personas fisicas o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como
destinatarios finales, de bienes muebles o inmuebles, productos, servicios, actividades
o funciones, sea cual sea la naturaleza publica o privada, individual o colectiva de

aquellos que los producen, facilitan; suministran o expiden.

Asi, no se consideran consumidores aquellos que adquieren bienes y servicios para
incorporarlos a un proceso productivo o a una actividad comercial. En este sentido, el

consumidor es de una u otra forma el usuario final del bien.

En el ambito de los negocios o la economia, cuando se habla de consumidor, en
realidad, se hace referencia a la persona como consumidor. El consumidor es la
persona que dirige sus acciones para orientar e incitar a la compra es de importancia
identificar los factores de influencia en el comportamiento del consumidor como

resolucién de problemas.

Para la satisfaccion de necesidades, asi como el conocimiento del proceso de
resolucién de problemas, las influencias que determinan dichos comportamientos y los

niveles de respuestas existentes segun el grado de participacién en la compra.

Es fundamental la adquisicion de herramientas para la clasificacién y medicién de los
distintos niveles de respuesta de consumo, del analisis del comportamiento del
comprador, de los principales factores de influencia en la conducta del comprador y de

la influencia de la cultura en la conducta del comprador.

17
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lenguaje, conocimientos, leyes y costumbres que otorgan a la sociedad un caracter

distintivo y su personalidad.

En el contexto del comportamiento del consumidor, se define a la cultura, como la suma
de creencias, valores y costumbres adquiridas y transmitidas de generacién en

generacion, que sirven para regular el comportamiento de una determinada sociedad.

El impacto de la cultura en la sociedad es tan natural que su influencia en el

comportamiento es notable.

La cultura ofrece orden, direccién y guia a los miembros de una sociedad en todas las
fases de la resoluciéon de problemas humanos. La cultura es dinamica y gradual, y

continuamente se transforma para adecuarse a las necesidades de la sociedad.

La cultura se aprende como parte de la experiencia social. Desde nifio se adquiere el
entorno de una serie de creencia, valores y costumbres que contribuyen a su cultura.

Ellos se adquieren a través del aprendizaje formal, informal y técnico.
La publicidad mejora el aprendizaje formal mediante el refuerzo de modelos deseables

de comportamiento o de. expectativas y mejora el aprendizaje informal proveyendo

modelos de comportamiento.

18
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Debido a que la mente humana tiene la capacidad de absorber y procesar |
comunicacion simbdlica, la comercializacion puede promover exitosamente productos
tangibles e intangibles y conceptos de productos a través de medios masivos.

Los elementos de la cuitura se transmiten por tres instituciones: la familia, la iglesia, y la
escuela. Una cuarta institucion juega un rol mayor en la transmisién de la cultura,
siendo la misma los medios de comunicacién, tanto a través de los contenidos
editoriales como de la publicidad.

Algunas manifestaciones de la cultura son las siguientes:

- Caracter nacional;

- Subculturas;

- Lenguaje no verbal: posturas, gestos, preferencia alimentarias;

- Importancia de los simbolos, tabtes, prohibiciones y las actitudes rituales;

Este significado cultural se extrae del mismo mundo de la cultura y se transfiere a un

bien de consumo a través de la publicidad y del sistema de modas. Luego se transfiere

a esos bienes a la conducta del consumidor mediante ciertos rituales de consumo.

19
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mercado basadas en las reglas de libre competencia, pues actiia como un arbitro, que

en teoria puede seleccionar dentro de la oferta del mercado.

Pero lo cierto es que la identidad del consumidor aislado es notablemente inferior a la

de la empresa lo cual genera una notable disfuncién en el sistema.

2.2 Derechos del consumidor

Los derechos del consumidor son los pilares donde se sostiene la estructura de la ley
de proteccion al consumidor y usuario. Con el paso del tiempo y las modernas
relaciones 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 es dinamica, son actos en continuo crecimiento, renovacion
e innovacioén y debe concebirse con imaginativas ideas hacia el futuro, lo cual permite el

no estancamiento de dichas acciones, teniendo un progresivo desarrollo econémico.

Los derechos fundamentales tanto de los consumidores como de los usuarios se
encuentran regulados en el Articulo cuatro de la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Decreto 06-2003 del Congreso de Ia Republica de Guatemala. Sin perjuicio de

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

20
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bienes y servicios.
La libertad de eleccion del bien o servicio.
La libertad de contratacion.

La informacion veraz, suficiente, clara y oportuna sobre los bienes y servicios,
indicando ademas si son nuevos, usados o reconstruidos, asi como también sobre
sus precios, caracteristicas, calidades, contenido y riesgos que eventualmente

pudieran presentar.

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

leyes o por vicios ocultos que sean responsabilidad del proveedor.
La reposicion del producto o, en su defecto, a optar por la bonificacién de su valor en
la compra de otro o por la devoluciéon del precio que se haya pagado en exceso,

cuando la calidad o cantidad sea inferior a la indicada.

La sostenibilidad de precios con el que se oferte, promocione o publicite o0 marque el

producto en el establecimiento comercial respectivo.
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requerimiento previo. En este caso, el consumidor o usuario no esta obligado a

asumir responsabilidad ni a efectuar pago alguno, salvo si se comprueba que el
consumidor o usuario ha aceptado expresamente el envié o entrega del bien o lo ha

utilizado o consumido.

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

permita conocer y ejercitar sus derechos y obligaciones.

j- Utilizar el libro de quejas o el medio legalmente autorizado por la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor, para dejar registro de su disconformidad con

respecto a un bien adquirido o un servicio contratado.”

Lo anteriormente ilustrado, establece garantias minimas y fundamentales que los
habitantes de la Reptblica de Guatemala en su calidad de usuarios o consumidores
tienen, es decir que esos derecho basicos que les asisten, marcan la génesis sobre la
cual debe enfocar la institucion encargada de velar por los mismos, el desarrollo de sus

funciones.

2.3.1. Derecho a la proteccion de la salud

La proteccion a su vida, salud y seguridad en la adquisicién, consumo y Uso de bienes y

servicios. Las cosas y servicios deben ser suministradas del tal formas, que utilizados en
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condiciones normales o previsibles de uso, no presenten peligro alguno para la salud

integridad fisica de los consumidores o usuarios.

Lo que busca un derecho de esta categoria es que se eviten las situaciones de riesgo en
los consumidores. Es decir, la norma de este articulo intenta no solo proteger
estrictamente el aspecto comercial, sino también se extiende a otros campos, tales como

los de la proteccién de la salud y la seguridad.

2.3.2. Derecho de eleccion

Consiste en la libertad individual que tiene el consumidor o usuario de acceder a una
amplia variedad de productos o servicios para elegir aquel que mas le convenga a sus
deseos y necesidades a precios competitivos. Para ello es necesario asegurar la

existencia de una libre competencia que permite una oferta a precios competitivos.

2.3.3. La libertad de contratacion

Consiste en la libertad que tienen los consumidores de contratar servicios con quien

mejor les convenga.

Es decir que dicha relacién entre los consumidores y proveedores se pactan de manera
libre, carente de coacciones, toda vez que si las mismas se pactaran a través de

chantajes, engafios o amenazas, esta estaria viciada.
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2.3.4. Derecho a ser informado

El derecho a ser informado, consiste esencialmente en la atribucion que tiene el
consumidor y usuario y que a la vez es la obligacion del proveedor, mediante la cual este
altimo debe de indicarle al potencial comprador, de las caracteristicas reales y propias

que el producto o servicio a vender ostenta.

Del Articulo cuatro ya antes citado del Decreto 06-2003 del Congreso de la Republica de

Guatemala, se desprenden rasgos esenciales de este derecho siendo los siguientes:

a. “La informacion debera ser, suficiente clara y oportuna sobre los bienes y servicios,
indicando ademas si son nuevos, usados o reconstruidos, asi como también sobre
sus precios, caracteristicas calidades, contenido y riesgos que eventualmente

pudieran presentar.

b. El que se le asegure al consumidor o usuario la obtencién de datos, caracteristicas y
demas conocimientos reales antes de adquirir un bien o contratar un servicio, es un

aspecto sustancial.

c. La existencia de esa informacién permite actuar, adoptar o posibilitar con prudencia y
responsabilidad una correcta decision. En la practica, este derecho de ser informado
resulta ser débil o insignificante, lo que refleja la falta de apoyo para la educacion al

consumidor y la carencia de conocimientos a su alcance.
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La reparacién, indemnizacién, devolucidén de dinero o cambio del bien po
Incumplimiento de lo convenido en la transaccién y las disposiciones de esta y otras

leyes o por vicios ocultos que sean responsabilidad del proveedor.

La reposicién del producto o, en su defecto, a optar por la bonificacién de su valor en
la compra de otro o por la devolucion del precio que se haya pagado en exceso,

cuando la calidad o cantidad sea inferior a la indicada.

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

producto en el establecimiento comercial respectivo.

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

consumo.

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

permita conocer y ejercitar sus derechos y obligaciones.

Utilizar el libro de quejas o el medio legaimente autorizado por la Direccion de
Atencioén y Asistencia al Consumidor, para dejar registro de su disconformidad con

respecto a un bien adquirido o un servicio contratado.”
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En base a lo antes descrito, se concluye que el derecho a ser informado es vital en la
relacién comercial, pues a través de este se tiene certeza del producto a adquirir, y es la
primera percepcion en cuanto al objeto o servicio que el consumidor o usuario deseé

comprar.
2.4 Obligaciones de los consumidores y usuarios

El Articulo cinco de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, estable una serie de
obligaciones minimas que deben cumplir los consumidores y usuarios, siendo estas las

siguientes:

a. “Pagar por los bienes o servicio en el tiempo, modo y condiciones establecidas en el

convenio o contrato.

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

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

servicios.”

El anterior precepto legal ilustra una dualidad en cuanto a los consumidores y usuarios,
puesto que si bien la ley establece derechos a estos, también regula ciertas
obligaciones, las cuales permiten a los usuarios tener beneficios, pero también que para

poder ser sujeto de los mismos, deben cumplir con determinadas obligaciones.
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CAPITULO III
3. Derecho comparado con otros paises

Como se ha podido observar a lo largo de los enunciados antes expuestos, el derecho
lde los consumidores y usuarios, es un beneficio de suma importancia en la esfera de
los derechos humanos y sociales de los cuales cuentan las personas. Este derecho al
consumidor, tiene trascendencia internacional o globalizada, de lo cual se desprenden
caracteristicas o rasgos de suma importancia para el estudio e implementacion para

con la legislacién interna nacional.

Es por ello, que a continuacion se realiza un estudio comparativo de las principales
legislaciones internacionales, con respecto al derecho al consumidor y la forma en que
las mismas tipifican y regulan lo concerniente y relativo a este derecho de vital

importancia en el ambito juridico, social, econémico y comercial.
3.1. Derecho comparado espaiiol

La génesis sobre la regulacién legal de los derechos del consumidor en Espaiia, la
constituye la Constitucion Politica de Espafia de 1978, lakcual ‘en su Articulo 51 se
ordena a los poderes publicos que:

- Garanticen la defensa de los consumidores y usuarios.

- Protejan su seguridad, salud e intereses econémicos.
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- Fomenten las organizaciones de consumidores y usuarios y las oigan en lo que pueda

afectar a éstos™4.

En Espaiia, la ley ordinaria que desarrolla dicho precepto constitucional y que tiene como
objetivo regular y abarcar todos aquellos aspectos relacionados con el derecho al
consumidor y usuario es el Decreto Legislativo 1/2007, del 16 de noviembre de 2007, el
texto refundido de la Ley General para la Defensa de Consumidores y Usuarios y otras

leyes complementarias.

Este cuerpo legal, crea una normativa en el contexto de derechos al consumidor y

usuario, entre los cuales destacan principalmente:

“Derechos Basicos de los Consumidores:

- La proteccién contra los riesgos que puedan afectar su salud o seguridad.

- La proteccion de sus legitimos intereses econémicos y sociales; en particular, frente a
la inclusion de clausulas abusivas en los contratos.

- La indemnizacion de los dafios y la reparacion de los perjuicios sufridos.

- La informaciéon correcta sobre los diferentes bienes o servicios y la educacion y

divulgacion para facilitar el conocimiento sobre su adecuado uso, consumo o disfrute.

14 Derechos del consumidor y usuario en Espaiia. hitp://consumo-inc.gob.es/guiaCons/derecho/
home.htm Consulta: 03 de julio de 2015, 22:25 hrs.
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disposiciones generales que les afectan directamente y la representacién de sus

intereses, a través de las asociaciones, agrupaciones, federaciones o confederaciones
de consumidores y usuarios legalmente constituidas.
- La proteccion de sus derechos mediante procedimientos eficaces, en especial ante

situaciones de inferioridad, subordinacion e indefension.
Derechos Sectoriales de los Consumidores:

- Derechos de los pasajeros del transporte aéreo.

- Derechos de los viajeros de autobts y autocar.

- Derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

- Derechos de los usuarios de seguros.

- Los diez principios basicos para la proteccion de los consumidores en ia Unién

Europea™'®.

De lo expuesto anteriormente, se puede notar una vez realizado el analisis comparativo
con la legislaciéon nacional de Guatemala, que en Espafia se tiene un especial manejo
de los llamados derecho sectoriales de los usuarios, como en el caso del transporte
terrestre y aéreo, asi como en los servicios de telecomunicaciones, lo cual crea una
fuerza coordinada y amalgamada por varios usuarios o consumidores de dichos

sectores, dandole un seguimiento mas fundamentado a las quejas que ellos presentan.

'S Ibid.
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por la proteccién y estricto cumplimiento del Decreto Legislativo 1/2007, del 16 de

noviembre de 2007, el texto refundido de la Ley General para la Defensa de
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, de Espaiia, es la Agencia
Espaiiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricién, perteneciente al Ministerio de

Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad del Gobierno de Espaiia.

“Con fecha 3 de febrero se ha publicado el RD 19/2014 del 17 de enero, por el que se
refunden los organismos autonomos Instituto Nacional del Consumo y Agencia
Espafiola de Seguridad Alimentaria y Nutrici6n en un nuevo organismo auténomo
denominado Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion y se
aprueba su estatuto. A partir de esta fecha, la Agencia Espaiiola de Consumo,
Seguridad Alimentaria y Nutricion asume las competencias y responsabilidades que
hasta la fecha venian desempeiiando ambos organismos auténomos. El nuevo
organismo nace con una vocacion integradora y de cooperacion de todos los agentes
involucrados en la garantia de la seguridad de los consumidores, en su sentido mas
amplio. La refundicién de ambos organismos auténomos permite abordar la proteccion
de los consumidores y usuarios desde un Unico 6érgano administrativo bajo una sola
direccion que garantice la unidad de criterio, dificulte las disfunciones en el
cumplimiento de las tareas y haga ganar en eficacia y eficiencia la gestion de la

Administracién General del Estado™'®.

'® Sobre AECOSAN. http://www.aecosan.msssi.gob.es/ Consulta: 03 de julio de 2015, 23:00 hrs.
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En ese mismo sentido, otra institucion importante en Espafia que tiene como finalida
proteccién de consumidores y usuarios es “el Consejo de Consumidores y Usuarios,
previsto en el apartado sexto del articulo vigésimo segundo de la Ley General para la

Defensa de los Consumidores y Usuarios, el cual se constituyé en noviembre de 1991.

El Consejo se configura como un 6rgano de representacién y consulta a escala nacional
a través de las organizaciones de consumidores mas representativas para defender los
intereses de los consumidores y usuarios e incidir en la toma de decisiones que se
adopten por los poderes publicos en relacién con la politica de consumo. La evolucién
social y econémica, la complejidad del mercado y la propia evolucion del derecho de
consumo, hacen necesaria la participacion de las organizaciones de consumidores en
un organo de representacion y consulta, al objeto de que las medidas o disposiciones
que deban adoptar los poderes ptiblicos gocen de la mayor participacion de la sociedad
civil organizada y consenso posible, que redundara en beneficio de la gobernabilidad y

de la participacion de la sociedad en la toma de decisiones.

El Consejo desarrolla una amplia actividad a favor de los consumidores; por una parte
elaborando informes, estudios y dictdmenes sobre aquellas materias que afecten a la
vida diaria de los consumidores y usuarios y, por otra, participando en foros, tanto

nacionales como comunitarios, en representacion de los consumidores y usuarios™’.

" Consejo de consumidores y usuarios. http://www.consumo-ccu.es/ Consulta: 04 de julio de 2015,
23:32 hrs.
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Las instituciones antes mencionadas, son las que realizan acciones y funciones?,‘igﬁiﬁﬁb‘y
similares a las que lleva a cabo la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor en
Guatemala, como se puede observar en Espaiia, existe una regulacién y estructura mas
completa y depurada con respecto a Guatemala, lo que permite aiin que no se tenga en
el pais aparatos legales, juridicos e institucionales que permitan una plena proteccion y

amparo a los usuarios y consumidores.
3.2.1. Derecho comparado brasil

En la Republica de Brasil, la regulacion de de los derechos del consumidor encuentra
su punto de partida, en el Articulo 5 y 170 de la Constitucion Federal de dicha nacion,
“asi, tanto en Brasil como en Argentina, los derechos del consumidor estan instituidos
en la Constitucién de la Republica, y sus leyes del consumidor procuran integrar las
distintas leyes y normas existentes en la materia dentro de un solo sistema

normativo™*®.

Por tanto, dichos preceptos constitucionales regulan lo siguiente: "Articulo 5 de la
Constitucién Federal establece que todas las personas son iguales ante la ley, sin
distincion de ningun tipo, garantizandose a los brasilefios y extranjeros residentes en el
pais, el derecho inviolable a la vida, a la libertad, a la igualdad, a la seguridad y a la
propiedad en los siguientes términos: XXXIl — El Estado promovera, en la forma

requerida por la ley, la defensa del consumidor.”

8 Manzano Chavez, Liliana. Defensa del consumidor. Analisis comparado de los casos de
Argentina, Brasil Chile y Uruguay. Pag. 6
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libre iniciativa, tiene por objeto garantizar una existencia digna a todos, de acuerdo con

los dictados de la justicia social, sobre los siguientes principios: V — Defensa del

consumidor.”

De lo anterior se nota, que existen preceptos constitucionales que marcan el camino
para cimentar una regulacion legal especifica en la Republica de Brasil, similar a lo que
acontece en Guatemala, en la cual existe la proteccion al derecho del consumidor desde

el cuerpo normativo constitucional.

La ley ordinaria que desarrolla el precepto constitucional de la Repudblica de Brasil, con

respecto al derecho al consumidor, es la Ley No. 8.078 del 11 de septiembre de 1990.

Ademas de la ley antes mencionada, existe un régimen aplicable “Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor y el Decreto no. 2181 del 20 de Marzo de 1997. Este dispone
sobre la organizacién del Sistema Nacional de Defensa del Consumidor — SNDC,
estableciendo las normas generales de aplicacién de las sanciones administrativas
previstas en la Ley no. 8.078 del 11 de Septiembre de 1990. Esta ley es ordinaria, de
orden publico e interés social™'°.

Las leyes anteriores, conforman las bases y cimientos sobre los que se erige la
estructura encargada de la proteccion del consumidor en Brasil, de las cuales se

desprende la Secretaria Nacional del Consumidor, del Ministerio del Justicia de Brasil,

19 Proteccion del consumidor en brasil. http://causacomun.com/wp-content/uploads/2013/05/Brasil.pdf
Consuita: 05 de julio de 2015, 19:41 hrs.
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este 6rgano fue creado por el Decreto no. 7.738, de 28 de Mayo de 2012, la
sus atribuciones establecidas en el Art. 106 del Codigo de Defensa del Consumidor y en

el Art. 3° del Decreto n. 2.181/97.

“La actuacion de la SENACON, se centra en la planificacion, preparacion, coordinacién y
ejecucion de la Politica Nacional de las Relaciones de Consumo, con los siguientes
objetivos: “(i) garantizar la proteccion y el ejercicio de los derechos de los consumidores,
(i) promover la armonizacion en las relaciones de consumo; y (iii) fomentar la integracion
y la acciéon conjunta de los miembros del Sistema Nacional de Defensa del

Consumidor™0.

“El Codigo de Defensa del Consumidor establece, en su Articulo 105, que forman parte
del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor — SNDC, los 6rganos federales,
estatales, los del Distrito Federal y de las entidades municipales asi como las entidades

privadas de defensa del consumidor.

Actualmente componen el SNDC los Procons (6rganos estaduales y municipales de
servicio a los consumidores y fiscalizacion del mercado de consumo), las Fiscalias, las
Defensorias del Pueblo y las asociaciones civiles de defensa del consumidor.

No existe jerarquia entre los drganos de proteccién de los consumidores, respetandose

el pacto federal™!.

20 [bid.
2! Ibid.
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legislacion guatemalteca, se observa como en la Republica de Brasil, existen una

regulacion mucho mas desarrollada en lo respectivo a los derechos del consumidor, de
la cual se despliega una estructura con distintos 6rganos e instituciones que fueron
creados con la finalidad principal de proteger los derechos de los consumidores, sea en

forma individual o sectorial.

Un articulo que es de suma importancia citar, es el Articulo seis de la Ley 8078, Ley de
Defensa al Consumidor de Brasil, el cual establece, cuales deben considerarse como los
derechos basicos y fundamentales que la Reptblica de Brasil otorga a los consumidores

para su amparo y proteccion, siendo estos los siguientes:

“Articulo seis. Son derechos basicos del consumidor:

I. la proteccion de su vida, salud y seguridad contra riesgos provocados por practicas

en el suministro de productos y servicios considerados peligrosos o nocivos;

Il. la educacion y divulgacion sobre el adecuado consumo de los productos y servicios,
garantizandole la libertad de eleccion y la igualdad en las contrataciones;

lll. la informacién clara y adecuada sobre los diferentes productos y servicios, con
especificacion correcta de cantidad, caracteristicas, composicion, calidad y precio,

asl como los riesgos que puedan presentar;
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coercitivos o desleales, asi como practicas y clausulas abusivas o impuestas en el

suministro de productos y servicios;

la modificaciébn de las clausulas contractuales que establezcan cuotas
desproporcionadas o su revisioén en razén de hechos supervenientes que las hagan
exageradamente onerosas;

la efectiva prevencion y reparacion de dafios patrimoniales y morales, individuales,
colectivos y difusos;

el acceso a los 6rganos judiciales y administrativos para la prevencion o reparacion
de dafios patrimoniales y morales, individuales, colectivos o difusos, asegurando la
proteccion juridica, administrativa y técnica a los necesitados;

la facilitacion de la defensa de sus derechos, inclusive con la inversion de la carga
probatoria en su favor en el proceso civil, cuando a criterio del juez la alegacion es
verosimil o cuando fuera hiposuficiente, segun las reglas ordinarias de experiencias;
(Vetado);

la adecuada y eficiente prestacion de servicios publicos en general™?,

Las premisas legales antes identificadas, permiten hacer un analisis la forma en la

legislacién brasilefia adopta medidas para que los consumidores gocen de una

proteccién plena, y de la cual se denota como esta comparada con la legislacion

guatemalteca en la materia, la de Guatemala se encuentra un tanto vacia no siendo

plenamente tutelar para los consumidores y usuarios.

22 http:/iwww.derechodelturismo.net/contenidosVer.php?contenidoiD=129
Consulta: 05 de julio de 2015, 20:16 hrs.
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garantiza lineamientos esenciales en cuanto a los derechos de los consumidores, tal y
como la divulgacién e informacion debida a los consumidores de esa nacion, para
enriquecerse de los derechos que le asisten y asi poder realizar sus operaciones
comerciales sin perjuicio alguno. Ademas se debe de tener en cuenta para fortalecer el
presente analisis, la forma en la cual la en esa naci6n se regula lo relativo a las clausulas
abusivas, en ese sentido la ley en la ley sefiala: “Son clausulas abusivas para el Codigo
Defensa del Consumidor, las que establecen la inversion de la carga de la prueba en
perjuicio del consumidor'?®. Lo cual denota una regulacion excelsa en cuanto a la

proteccién del consumidor en todos los aspectos.
3.2.2. Derecho comparado argentino

El derecho, amparo o protecciéon que otorga la legislacion argentina en esta materia,
tiene su origen, en proceso de refundacion y reforma del estado argentina, la cual fue
emergiendo de forma rezagada en comparacion a la de otras legislaciones del cono sur
de América. “En Argentina la instalacion de la proteccion del consumidor fue tardia, mas
lenta y emergié como parte de los procesos de reforma del Estado (vinculados al retorno
o consolidacion de la democracia) y de transformaciones econémicas (liberalizacion

comercial, privatizaciones), y no por influencia de la ciudadania.

% Ibid.
37


1
Cuadro de texto


generar institucionalidad de Proteccién del Consumidor (en 1964 se otorga a la Direccion

de Abastecimiento la realizacion de estudios de mercado en Defensa del Consumidor)
no es sino hasta la década del 90 en que se incorporan los derechos del consumidor a la
agenda politica y se crea una legislaciéon atingente al tema. Proceso que va ganando
importancia por la presién de los movimientos ciudadanos formados en contraposicién a

las empresas que empezaron a administrar los servicios privatizados™*.

Lo anterior, ilustra a grandes rasgos el contexto sobre el cual nace y se despliega los
derechos de los cuales gozan los consumidores en Argentina, en consecuencia la
génesis legal y juridica para dicha proteccion, se encuentra en el articulo nimero 42 de
la Constitucion Nacional de Argentina, la cual indica: “Los consumidores y usuarios de
bienes y servicios tienen derecho, en la relacién de consumo, a la proteccion de su
salud, seguridad e intereses econémicos; a una informacién adecuada y veraz; a la
libertad de eleccién, y a condiciones de trato equitativo y digno. Las autoridades
proveeran a la proteccion de esos derechos, a la educacion para el consumo, a la
defensa de la competencia contra toda forma de distorsién de los mercados, al control de
los monopolios naturales y legales, al de la calidad y eficiencia de los servicios publicos,

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

24 Manzano Chavez, Liliana. Ob. Cit. Pag. 4.
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conflictos, y los marcos regulatorios de los servicios publicos de competencia nacional,

previendo la necesaria participacion de las asociaciones de consumidores y usuarios y

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

Como se despliega del precepto constitucional argentino antes citado, al realizar el
respectivo andlisis comparativo con la legislacion guatemalteca, se debe subrayar con
gran énfasis, que la misma constitucién nacional de Argentina, establece las grandes
bases sobre las cuales se funda la proteccion a los consumidores, siendo estas:

a. |"a proteccion de su salud, seguridad e intereses econdmicos;

b. una informacion adecuada y veraz de productos y servicios;

c. la educacion para el consumo;

d. constitucion de asociaciones de consumidores y de usuarios; y,

e. control de los monopolios naturales y legales.

Se nota en consecuencia, las bases sélidas que constituyen los cimientos y principios
legales de la legislacion argentina en materia de proteccidén al consumidor, llamando
especial atencion la educacioén para el consumo, la constituciones de asociaciones de
consumidores y usuarios lo cual es un rasgo esencial de una legislacion progresista
puesto que al permitir y fomentar los bloques colectivos de proteccién de derechos, crea

un marco de igualdad de condiciones.

2 tbid.
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Del Articulo nimero 42 de la Constitucion Nacional de Argentina, deriva la
legislacion ordinaria en materia de derechos de los consumidores en Argentina,
materializandose en la Ley N° 24.240 del 22 de septiembre de 1993, Ley de
Defensa del Consumidor, en ella se plasman de manera especifica las
prerrogativas de las cuales gozan los consumidores y usuarios dentro del marco

juridico comercial en la Reptublica de Argentina.

La Ley de .Defensa del Consumidor de Argentina, en su Articulo 1, establece el
objetivo de la misma y la conceptualizacién de consumidor o usuario: “la presente
ley tiene por objeto la defensa del consumidor o usuario, entendiéndose por tal a
toda persona fisica o juridica que adquiere o utiliza bienes o servicios en forma
gratuita u onerosa como destinatario final, en beneficio propio o de su grupo

familiar o social”.

El cimentar como titular del derecho a la persona fisica y a la juridica, denota una
caracteristica propia del derecho de igualdad, prevaleciendo sobre todo el bien
comun, y resguardo y proteccion de los derechos de los consumidores, creando el
sostenimiento y desarrollo juridico que necesita una sociedad. El Articulo 3°, de la
ley antes indicada, crea lo que se podria decir es un in dubio pro consumidor o
usuario, puesto que en la relacién de consumo, entendida esta segin la norma
como: “Relacién de consumo es el vinculo juridico entre el proveedor y el

consumidor o usuario”.

26 |bid.
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Se indica en ese miso articulo: “En caso de duda sobre la interpretacién de

principios que establece esta ley prevalecera la mas favorable al consumidor”.

Es en el enunciado Gltimo del parrafo anterior, que tiene cabida el determinado, in
dubio pro consumidor o usuario, el cual tajantemente sefala, que al momento en
que haya duda sobre la interpretacion de los principios que la norma juridica

regula, se aplicara la que mas beneficie al consumidor o usuario.

Asi mismo, el Articulo 5°, de la Ley de Defensa al Consumidor de Argentina, regula
un sentido de prevencion y proteccién para la persona tanto en el aspecto salubre,
como en su integridad fisica, como parte de los derechos del consumidor; pues
indica: “Proteccién al Consumidor. Las cosas y servicios deben ser suministrados o
prestados en forma tal que, utilizados en condiciones previsibles o normales de
uso, no presenten peligro alguno para la salud o integridad fisica de los
consumidores o usuarios”?’. Resguardando indirectamente el derecho a la vida e
integridad de la persona, fortaleciendo y consagrando los principios basicos del

derecho de esa manera.

En continuacion del sentido analitico y comparativo del derecho del consumidor, es
conocido que aca en Guatemala existe una institucion encargada de la proteccion al
consumidor, como lo es la Direccion de Proteccién y Asistencia al Consumidor -DIACO-,

en Argentina existe de igual forma una institucion encargada del cumplimiento del

27 bid.
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régimen juridico de proteccion al consumidor, la cual es la Secretaria de

7 )
Sy, ;
. . ., EMaLa. S
Interior, esta se encuentra regulada en el Articulo 41, de la ley en mencion, e ’

preceptua: “Aplicacion nacional y local. La Secretaria de Comercio Interior dependiente
del Ministerio de Economia y Produccion, sera la autoridad nacional de aplicaci()n.de
esta ley. La Ciudad Autonoma de Buenos Aires y las provincias actuardn como
autoridades locales de aplicacion ejerciendo el control, vigilancia y juzgamiento en el
cumplimiento de esta ley y de sus normas reglamentarias respecto de las presuntas

infracciones cometidas en sus respectivas jurisdicciones™.

De ella se deriva la Direccion Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de
Consumo de la Argentina, la cual nace como parte de la politica de proteccién al
consumidor y usuario en ese pais, “La politica de Defensa del Consumidor es parte de
un proyecto de pais inclusivo, en el que todo el pueblo tenga el derecho de acceder al
consumo. La tarea de la Direccion Nacional de Defensa del Consumidor es garantizar
que se respeten los derechos de todas y todos. Esos derechos estan previstos en la
Constitucion Nacional y en las Leyes 24.240 de Defensa del Consumidor, 19.511 de
Metrologia Legal, 22.802 de Lealtad Comercial y 25.065 de Tarjetas de Crédito. Todas y
todos tenemos estos derechos. Desde la Defensa del Consumidor se promueve esa
cultura de derechos, que se afianza a partir de una comunidad que se informa, los
conoce, los ejerce, y se organiza para defenderlos. Construyendo de esta manera una
cultura de consumo sustentable, impulsando la participacion comunitaria y la educacion

para el consumo.

2 Ibid.
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Funciones

a. Ocuparse de recibir y tratar los reclamos de los consumidores

b. Desarrollar instancias de mediacién e instruir los sumarios

c. Verificar el cumplimiento de las leyes 19.511 (de Metrologia Legal), 24.240 (de
Defensa del Consumidor), 22.802 (de Lealtad Comercial) y 25.065 (de tarjetas de
crédito)

d. Deterrhinar las responsabilidades de proveedores

e. Verificar el cumplimiento de las ofertas

f. La exactitud de instrumentos de medicién

g. La correccion de la publicidad y de las normas de seguridad

h. Establecer las multas y comunicarias™.

3.2.3. Derecho comparado mexicano

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en su Articulo 28, instituye el
derecho del consumidor como uno de los derechos humanos fundamentales de los

cuales gozan los habitantes de ese pais.

Dicho articulo regula lo siguiente en sus partes conducentes relacionadas a la materia:
“..Articulo 28.La ley castigara severamente, y las autoridades perseguiran con
eficacia, toda concentracién o acaparamiento en una o pocas manos de articulos de

consumo necesario y que tenga por objeto obtener el alza de los precios; todo acuerdo,

% pireccién Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo. http://consumidor.gob.ar
finstitucional Consulta: 06 de julio de 2015, 21:12 hrs.
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necesario y que tenga por objeto obtener el alza de los precios; todo acuerdo,

procedimiento o combinacion de los productores, industriales, comerciantes o
empresarios de servicios, que de cualquier manera hagan, para evitar la libre
concurrencia o la competencia entre si o para obligar a los consumidores a pagar precios
exagerados Yy, en general, todo lo que constituya una ventaja exclusiva indebida a favor
de una o varias personas determinadas y con perjuicio del plblico en general o de
alguna clase social. La ley protegera a los consumidores y propiciard su organizacion

para el mejor cuidado de sus intereses”.

De forma especifica, la ley que regula profundamente los derechos de los consumidores
y usuarios en México es, la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, del 24 de
diciembre de 1992. La cual tiene como objetivo principal el promover y proteger los
derechos y cultura del consumidor y procurar la equidad, certeza y seguridad juridica en
las relaciones entre proveedores y consumidores. “La Ley Federal de Proteccién al
Consumidor Mexicana, de diciembre de 1992, tomo como base el articulo 6°. del cédigo

brasilefio, pero sustituyo la expresién de derechos basicos, por principios basicos™®.

El Articulo uno de la ley en mencién establece los principios basicos sobre los cuales
debe versar la relacién comercial entre consumidores y proveedores, y en ese sentido

establece:

30 Qvalle Favela, José. Derechos del consumidor. Pag. 19
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“Son principios basicos en las relaciones de consumo:

La proteccion de la vida, salud y seguridad del consumidor contra los riesgos
provocados por productos, practicas en el abastecimiento de productos y servicios
considerados peligrosos o nocivos;

a. La educacion y divulgacion sobre el consumo adecuado de los productos y servicios,
que garanticen la libertad para escoger y la equidad en las contrataciones;

b. La informacion adecuada y clara sobre los diferentes productos y servicios, con
especificacion correcta de cantidad, caracteristicas, composicion, calidad y precio, asi
como sobre los riesgos que representen;

c. La efectiva prevencion y reparacion de dafios patrimoniales y morales, individuales o
colectivos;

d. El acceso a los organos administrativos con vistas a la prevencion de dafnos
patrimoniales y morales, individuales o colectivos, garantizando la proteccion juridica,
econodmica, administrativa y técnica a los consumidores;

e. El otorgamiento de informacion y de facilidades a los consumidores para la defensa
de sus derechos;

f. La proteccion contra la publicidad engafiosa y abusiva, métodos comerciales
coercitivos y desleales, asi como contra practicas y clausulas abusivas o impuestas
en el abastecimiento de productos y servicios.

g. La real y efectiva proteccion al consumidor en las transacciones efectuadas a través
del uso de medios convencionales, electrénicos, Opticos o de cualquier otra

tecnologia y la adecuada utilizacién de los datos aportados;
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las medidas que garanticen su efectividad y cumplimiento; y
i. La proteccion de los derechos de la infancia, adultos mayores, personas con

discapacidad e indigenas”.

La institucion que tiene a su cargo, el estricto, debido, correcto y entero cumplimiento del
marco juridico de proteccion a los consumidores en México, es la Procuraduria Federal

del Consumidor.

“Con la promulgacion de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor (LFPC)y surgi6é
Profeco como la institucion encargada de defender los derechos de los consumidores,
prevenir abusos y garantizar relaciones de consumo justas. México se convirtid en el
primer pais latinoamericano en crear una procuraduria y el segundo con una ley en la

materia”"

Como se puede apreciar, México cuenta con una institucién con calidad de procuraduria
para la proteccion de los derechos de los consumidores, lo cual le permite sin problema
alguna, representar y hacer valer los derechos de los consumidores ante los 6rganos

jurisdiccionales.

A manera de conclusion en este apartado, se pudo observar como la legislaciones

internacionales han tenido cierta influencia en las leyes guatemaltecas referentes a los

31 PROFECO. http://www.profeco.gob.mx/n_institucion/q_somos.asp
Consulta: 06 de julio de 2015, 22:19 hrs.
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de las normas legales reguladoras del derecho de los consumidores, en México y Brasi
por ejemplo, se establece y consagra el derecho al consumidor en la Constitucion
Politica de dichas naciones, lo que al darle tal importancia, se crea y desarrolla las

normativas de caracter ordinario que cimientan dicha garantia.

Asi mismo, se hace ver que la legislacion guatemalteca actualmente cuenta con varios
vacios, entre los cuales destaca lo antes expuesto, en paises como Argentina el ente
encargado de la proteccion al consumidor tiene el caracter de secretaria, y en México de
procuraduria, lo que hace dichos 6rganos tengan legal y jerarquicamente mayores
atribuciones y funciones, en casos concretos en los cuales se vean vulnerados los
derechos de los consumidores, cuestién que en Guatemala no sucede, toda vez que la
institucion que tiene como finalidad proteger los derechos de los usuarios y

consumidores tiene el caracter de direccion

Lo cual si bien es cierto tampoco es algo minimo en cuanto a su funcionamiento, si se ve
limitada la misma al momento de actuar de manera plena y certera en la esfera juridico
legal, lo cual hace que no se pueda cumplir plenamente el derecho al conéumidor en la
Replblica de Guatemala, el que ademds se encuentra debidamente consagrado en la
Constitucion Politica de la Republica, mas no se le dan todas las herramientas juridicos y

contextos legales para ello.
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normas que es proteger a consumidores y usuarios, muestra de ello, es la necesidad que

existe que la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor -DIACO-, tenga la calidad
y facultad de ser una procuraduria, problema central sobre el cual versa el presente
trabajo, como lo es en México, para asi poder proteger mas efectivamente a los

ciudadanos
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CAPITULO IV ~Z e
4. importancia de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario

Los derechos del consumidor y usuario en Guatemala, se generan como una
consagracion y desarrollo al precepto juridico establecido, en la Constituciéon Politica de
la Repliblica de Guatemala, en su Articulo 119, el cual en el literal i) indica que es
obligacién del Estado de Guatemala, 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 econdmicos.

Asi mismo, otro elemento que marca la suma importancia que tiene la Ley de Proteccion
al Consumidor y Usuario, es el compromiso adquirido por el Estado de Guatemala, el
nueve de abril del afio de 1985, consistente en aplicar y cumplir las directrices para la
proteccion del consumidor aprobadas por la Asamblea General de la Organizacién de

Naciones Unidas, mediante Resolucién Nimero 39/248.
En estas se establece severamente las funciones a realizar por parte de los gobiernos

que fueron parte del mismo, para la realizacion de una efectiva proteccion y salvaguarda

de los derechos e intereses legitimos de los consumidores.
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la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, es que el Estado de Guatemala, se

desenvuelve y desarrolia, dentro de un régimen de caracter econémico y socia, basado

de igual manera en los principios de justicia social.

Aunado a ello, aparece la obligacién constitucional del Estado, de promover el desarrollo
econ6émico del pais, procurando estrictamente conseguir una progresién y elevacion del

nivel de vida de todos los habitantes del pais.

Por titimo, la actual Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, tiene una importancia
de sentido estructural y organizativo, puesto que antes de la creacion y vigencia del
Decreto nimero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, existia la
dispersion de legislacion vigente que regulaba el sistema econdmico y comercial en

cuanto a consumidores y usuarios.

Ello generaba una ineficaz e inoperante tutela juridica a los derechos de los
guatemaltecos, contraria a los intereses de los consumidores o usuarios, no
respondiendo a una economia abierta y dinamica, causando vejamenes en los
guatemaltecos, pues creaba una relacion de desigualdad entre consumidores y usuarios

para con los proveedores.
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4.1. Objeto

El Decreto nimero 06-2003 del Cbngreso de la Reptblica de Guatemala, Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario, tiene como objetivo fundamental, tal y como en su
nombre lo indica, crear una institucionalidad y herramientas para cumplir con la
proteccién en base a un marco juridico, que tenga como finalidad esencial la proteccién
a las personas que en virtud de relaciones comerciales y juridicas, tengan la calidad de

proteccién y usuario.

Ese objetivo primordial que tiene la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, nace en
virtud de una obligacion fundamental del Estado de Guatemala, la cual se encuentra en
el Articulo 119 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala que indica lo
siguiente: “Articulo 119.- Obligaciones del Estado. Son obligaciones fundamentales del

Estado:

i. La defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la calidad de
los productos de consumo interno y de exportacién para garantizarles su salud,

seguridad y legitimos intereses econémicos”.

En consecuencia de lo expuesto, la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario de
Guatemala, como ley ordinaria, desarrolla el precepto constitucional antes indicado,
cumpliendo a cabalidad con la clasificacion jerarquica de las normas juridicas segin

Hans Kelsen.

51


1
Cuadro de texto


El Decreto numero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, establece
forma especifica en el Articulo primero, cual es el objeto de la misma, este sefiala lo
siguiente: “Articulo 1. Objeto. Esta Ley tiene por objeto promover, divulgar y defender los
derechos de los consumidores y usuarios, establecer las infracciones, sanciones y los
procedimientos aplicables en dicha materia. Las normas de esta Ley son tutelares de los
consumidores y usuarios y constituyen un minimo de derechos y garantias de caracter

irrenunciable, de interés social y de orden publico.”

Del articulo anteriormente citado, se desprenden los tres grandes ejes sobre la normativa
juridica de proteccion al consumidor y usuario en Guatemala, los cuales son: promover,
divulgar y defender, todos los beneficios y derechos que la ley otorga a los consumidores

y usuarios en el pais,

Asi mismo se establece un aspecto adjetivo o procesal como parte del objetivo de esta
cuerpo legal, el cual de igual forma tiene lugar en el articulo primero de la ley en
mencion, al sefialar que la ley citada, tiene por finalidad establecer las infracciones,
sanciones y procedimientos aplicables en lo concemiente a materia de proteccion al

consumidores y usuarios.

Esto se efectia como una sobria medida tutelar de derechos de consumidores y
usuarios, al no sdlo establecer y sefialar los mismo, sino garantizarlos a tal forma que
una vez ocurrida una violacion a ellos, el sujeto activo sea sancionado y creando asi un

sentido de prevencion.
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4.2. Ambito de aplicacién

El referirse al ambito de aplicacion de una norma juridica, es hacer mencién sobre el
territorio y los sujetos sean activos o pasivos sobre los cuales debe de aplicarse la norma
y ser de observancia general para los mismos, de igual manera se regulan las
condiciones o circunstancias que de tener lugar, deben de tomarse en cuenta al

momento de la aplicacion de la norma.

El Articulo dos de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, de manera especifica
establece el ambito de aplicacion de la misma, el cual sefiala: “Articulo 2. Ambito de
aplicacion. Estan sujetos a las disposiciones de esta Ley todos los actos juridicos que se
realicen entre proveedores y consumidores y/o usuarios dentro del territorio nacional; se
aplicara a todos los agentes econdmicos, se trate de personas naturales o juridicas. Lo
normado en leyes especiales, asi como los servicios publicos con legislacion especifica y
cuya actuacion sea controlada por los 6rganos 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 virtud de una relacion laboral, ni a los servicios

profesionales o técnicos para cuyo ejercicio se requiera tener titulo facultativo.”

Del articulo antes indicado, se despliega una serie de premisas, condiciones,

caracteristicas e indicios, que integran el ambito de aplicacion de la Ley de Proteccion al

Consumidor y Usuario.
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actos juridicos, consistentes en relaciones comerciales que se desarrollen dentro de la
esfera de lo juridico, que se lleven a cabo entre dos partes, una la cual tiene la calidad
de proveedor, entendido este como aquella persona “quien realiza una provision o
abastecimiento prevencién de medios o cosas necesarios para un fin. Mas en especial,

el que lo efecttia habitualmente para cada cliente”®

, y otra persona que se denomina
por su calidad y actuacion como consumidor y/o usuario, definido este como “aquella
persona titular del derecho de uso, o aquel que usa con frecuencia una cosa o es cliente
de un servicio™, las cuales deben de interactuar comercial y juridicamente, dentro del

territorio nacional.

Otros individuos o entidades que estan dentro del ambito de aplicacion de la ley en
mencién, son los agentes econdémicos, sean personas naturales o juridicas. Los agentes
econdémicos son “Los agentes econémicos son actores que intervienen en la economia,
bajo un determinado sistema econémico. Estos toman decisiones buscando optimizar su

bienestar.

El concepto de agentes econdmicos fue creado por economistas con la intencién de
simplificar los procesos econdémicos y explicarlos de una manera mas sencilla. Se

reconoce su origen en los modelos econémicos clasicos y neoclasicos.

% Ossorio, Manuel. Ob. Cit. Pag. 789.
% |bid. Pag. 974.
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Por lo general se consideran tres tipos de agentes econdmicos, las familia,

empresas y el Estado™?.

Como se indic6, los agentes econémicos son en grandes rasgos la familia, las empresas
y el Estado, estos tres ejes econdmicos son fundamentales en el desarrollo de la
actividad econémica de un pais, y se ven inmersas dentro del ambito de aplicacién de la
Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario. Las familias como agente econémico se
definen como “el agente econémico que consume, ahorra y ofrece trabajo. La familia se
entiende como un grupo de personas que viven juntas, puede tener un solo individuo o
mas que no necesariamente tienen un parentesco. La familia consume bienes y servicios
buscando satisfacer sus necesidades, ahorra buscando un consumo futuro mayor o se
endeuda con la intencion de adelantar consumo y ofrece trabajo, sacrificando ocio, para

poder consumir bienes™".

Las empresas como agentes econdémicos por su parte, “producen los bienes y
servicios econémicos, es decir, crean valor y riqgueza. Esto lo hacen demandando trabajo
de las familias por un salario, capital por unos intereses, dividiéndoos o beneficios y
tierra por una renta. Ofrecen los bienes y servicios, que son resultado de su
actividad econdmica, a los consumidores: que pueden ser las familias, otras empresas o

el estado.

% Agentes econémicos. hitp://www.actividadeseconomicas.org/2013/05/agentes-economicos.
gtml#.VaXTtaR__Oko Consulta: 10 de julio de 2015, 21:32
Ibid.
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Puede ofertar bienes y servicios como productor a través de las industrias nacionale
demandar bienes de las empresas y trabajo de las familias para proveer bienes puiblicos,

como por ejemplo, las carreteras o seguridad”?.

El altimo eje en mencién de los agentes econémicos dentro del desarrollo econémico y
social del un pais, es el Estado, como ente principal de la administracion publica, “el
Estado determina el nivel de impuestos que cobra a los otros agentes econémicos que
luego son usados en su gasto publico. También puede regular precios, establecer leyes,
limitar el consumo de ciertos bienes, establecer aranceles etc. Con influencia en las
actividades econémicas. Por medio de la politica monetaria modifica la cantidad de
dinero disponible en la economia y las tasas de interés. Realiza labores de distribucion
de renta a través de servicios sociales como la educacién, salud y programas: de lucha

contra la pobreza. Estos servicios son financiados por los impuestos™.

Lo anterior desarrolla los aspectos fundamentales del ambito de aplicacion del Decreto
06-2003 del Congreso de la Repuiblica de Guatemala, pero en el mismo sentido, la
segunda parte del Articulo dos de la ley antes citada, establece de forma expresa los
actos y relaciones econémico-juridicas a las cuales no se les aplica la Ley de Proteccion
al Consumidor y Usuario, ello indica: “lo normado en leyes especiales, asi como los
servicios publicos con legislacion especifica y cuya actuacion sea controlada por los
6rganos que la misma contemple, se regiran por esas normas, aplicandose esta Ley en

forma supletoria.

%2 Ibid.
* Ibid.
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laboral, ni a los servicios profesionales o técnicos para cuyo ejercicio se requiera tener

titulo facultativo.”

4.3. Finalidades

El referirse a finalidades o fines que tiene un cuerpo legal, es hacer mencion no
Unicamente al porque fue creada la norma, sino cuales son sus objetivos por ser
cumplidos y en consecuencia las funciones y atribuciones que las entidades individuales

o juridicas vinculadas a la misma, deban cumplir.

La finalidad principal del Decreto nimero 06-2003 del Congreso de la Republica de
Guatemala, es cumplir con lo establecido en el Articulo 119 literal i) de la Constitucién
Politica de la Reptblica de Guatemala, en el cual se regula como una de las
obligaciones 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

garantizar su salud, seguridad y legitimos intereses econémicos.

Parte de las herramientas que la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario regula para

el cumplimiento de sus fines, son las organizaciones de consumidores y usuarios, estas

son segun lo regulado en el Articulo 6 de dicha norma:
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“asociaciones civiles sin finalidades lucrativas, organizadas con la exclusiva finalidad dex =»>
defender en forma colectiva los derechos de los consumidores y usuarios; deberan
inscribirse en el Registro Civil y en el registro que para el efecto llevara la Direccién de

Atencion y Asistencia al Consumidor”.

Las organizaciones de consumidores y usuarios, en base a su objetivo principal que es
el amparo y resguardo de los consumidores y usuarios, tienen las siguientes finalidades,
que se encuentran reguladas en el Articulo 9 de la ley en mencion “Las organizaciones
de consumidores y usuarios tendran por finalidad:

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

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

complementarias.

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

el cumplimiento de sus obligaciones y brindarles asesoria cuando la requieran.
d. Estudiar y proponer medidas técnicas y legales encaminadas a la proteccion de los

derechos de los consumidores y usuarios, y efectuar o apoyar investigaciones en el

area del consumo.
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Representar a sus asociados ante las autoridades administrativas del pais, en todo
los asuntos de interés general y particular, salvo que los asociados decidieran ejercer

personaimente las acciones que les correspondan.

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

los consumidores y usuarios.

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

dictadas para proteger al consumidor y usuario.

Recibir reclamos de consumidores o usuarios y presentar las denuncias

correspondientes.

Organizar y realizar estudios de mercado, de control de calidad, estadisticas de
precios y suministrar toda informacion de interés para los consumidores y usuarios.
En los estudios sobre controles de calidad, se requerira la certificaciéon de los mismos

por los organismos correspondientes”.

Como se puede observar en lo anterior citado, las organizaciones de consumidores y

usuarios, encuentran entre sus finalidades especificas, acciones encaminadas a la

proteccién de personas que segun la relacion juridico comercial que se lleven a cabo,

tengan la calidad de consumidor y usuario, todo ello bajo la premisa juridica, de actuar

dentro del marco legal de la Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario.
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Asi mismo, estas organizaciones en su actuar, tienen un margen del cual no deben salir,
esas. son las. conocidas limitaciones juridicas en sus atribuciones y funcionamiento, estas.
se encuentran reguladas en el Articulo 10, del Decreto nimero 06-2003 del Congreso de
la Repulblica de Guatemala, el cual indica: “Las organizaciones de consumidores o

usuarios en ningtin caso podran:

a. Tener fines de lucro.

b. Percibir ayudas, donaciones y subvenciones de los proveedores.

c. Realizar publicidad o difundir comunicaciones que sobrepasen las finalidades

establecidas en sus estatutos y en esta Ley.

d. Ejercer finalidades distintas a las establecidas en el articulo anterior”.

Del analisis que se desprende de lo antes sefialado, se observa como una caracteristica
fundamental y vital en las organizaciones de proteccion a los consumidores y usuarios,
que para su funcionamiento deben de carecer estrictamente de un animo de lucro o
interés pecuniario, ello puesto que de existir este en las organizaciohes mencionadas,
estas desvirtuarian. su funcién principal de proteccién y serian un facil objetivo de actos.

de corrupcion y tergiversacién de finalidades.
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4.4. Limitaciones

Las limitaciones a las cuales se encuentra afecto el desarrollo y aplicacion del Decreto
nimero 06-2003 del Congreso de la Replblica de Guatemala, Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, es en relaciones originadas a consecuencia de una relacién
laboral o de trabajo, es decir las que se dan entre patrono y trabajador a fin de una
prestacion de un servicio. Puesto que para ese tipo de relaciones existe el Decreto
namero 1441 del Congreso de la Republica de Guatemala, Cédigo de Trabajo; asi como

las demas disposiciones legales relativas a materia laboral.
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CAPITULOV \\
5. La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor como procuraduria

La Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor, en la actualidad se desempefia
con la finalidad de cumplir el marco juridico al cual se encuentra afecta el cual esta
contenido en el Decreto nimero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala,
dicho cuerpo legal, le confiere la calidad juridica de direccion al ente encargado de
ese sentido Manuel Ossorio, define las direcciones como “Designacién de las
dependencias superiores de la administracién publica en los diversos ministerios, o en
otras corporaciones, que abarcan un servicio publico 0 una rama de actividades de

importancia™-.

5.1. Generalidades

El Articulo 119, literal i) de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, el
Decreto nimero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, e instrumentos
juridicos de caracter internacional ratificados por Guatemala, referentes a los derechos
de atencién y proteccion al consumidor y usuario, tales como las directrices para la
proteccion del consumidor aprobadas por la Asamblea General de la Organizacion de

Naciones Unidas, mediante Resolucion Nimero 39/248 del nueve de abril de 1985 en las

% Ossorio, Manuel. Ob. Cit. Pag. 333.
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que se define el quehacer de los gobiernos para la concrecion de una efectiva proteccié N Sreun i

y salvaguarda de los derechos e intereses legitimos de los consumidores, la cual fue
debidamente ratificada por Guatemala, los cuerpos legales antes citados, constituyen la
génesis y creacion de la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, como el

érgano encargado del debido cumplimiento y proteccién a los consumidores.y-usuarios.

El Decreto 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala en el Articulo 53,
preceptia: “Se crea la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor como una
dependencia del Ministerio de Economia, que gozara de independencia funcional y
técnica con competencia en todo el territorio nacional, siendo el érgano responsable de
la aplicacién de la presente Ley y reglamentos, sin perjuicio de las funciones que

competen a los tribunales de justicia”.

Del Articulo antes citado, se nota de manera importante la calidad y personeria juridica
con la acttia a Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor, la cual al tenor de lo
preceptuado, depende del Ministerio de Economia para el cumplimiento de sus fines,
teniendo dos perspectivas de notarlo como érgano administrativo: la primera, en la cual
se percibe como un ente con independencia funcional y técnica, lo cual le permite el
desarrollo y cumplimiento de sus fines; pero la segunda y no menos importante, es la
situacion en la cual se ubica como una dependencia del Ministerio de Economia, la cual
no le permite gozar a cabalidad de una independencia técnica, administrativa, funcional y

juridica.
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Continuando con el marco juridico propio a través del cual se crea la Direccion \&eéﬁ/
Atencién y Asistencia al Consumidor, el Articulo 54 del Decreto numero -06-2003 del
Congreso de la Republica, establece las atribuciones de las cuales goza la misma,
siendo estas:

“Atribuciones. Sen atribuciones de la Direccion:

a) Velar por el respeto y cumplimiento de los derechos de los consumidores o usuarios y
de las obligaciones de los proveedores.

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

¢) Recopilar, elaborar, procesar, divulgar y publicar informacién para facilitar al
consumidor o usuario un mejor conocimiento de las caracteristicas de los bienes y
servicios que se ofrecen en el mercado.

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

e) Promover y realizar directamente, en su caso, programas educativos y de
capacitacion -en materia -de -orientacién -al -consumidor -y -usuario, -asi -como -prestar
asesoria a consumidores, usuarios y proveedores.

f) Promover y realizar investigaciones técnicas en las areas de consumo de bienes y
-uso de servicios.

g) Iniciar las actuaciones administrativas en caso de presunta infraccion a las
disposiciones de esta Ley, sus nhormas reglamentarias y resoluciones que en
consecuencia se dicten, de oficio o por denuncia de quien invocare un interés

particular o actuare en defensa del interés general de los consumidores y usuarios.
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h) Establecer procedimientos agiles y conciliadores para la solucién de los conflictos c}éw;,
los que tenga conocimiento de conformidad con esta Ley.

i) Celebrar convenios con proveedores, consumidores y/o usuarios y sus
organizaciones para alcanzar los objetivos de esta Ley.

j) Vigilar porque la oferta de productos -y servicios se enmarque en los principios que
rigen la economia de mercado.

k) Velar por la observancia, por parte de los proveedores, en coordinacién con los entes
administrativos especializados, de las disposiciones legales relacionadas -con
reglamentos técnicos o normas de calidad, pesas y medidas para la actividad
comercial o la salud de la persona humana, asi como requerir de la autoridad
competente se adopten las medidas correctivas necesarias, en -su caso.

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

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

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

o) Llevar a cabo en forma directa o indirecta un programa general de verificacion de las
mediciones de los servicios publicos, en coordinacién con los entes administrativos
especializados.

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

mediante el ejercicio de las acciones, recursos, tramites y gestiones que procedan.
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q) Dictar medidas administrativas en los casos que se presuma errores de calculo
parte de los proveedores que afecten econdémicamente al consumidor o usuario.

r) Establecer dependencias para diferentes areas del pais que la Direccion determine,
atendiendo a su ubicacion geografica y de acuerdo a sus posibilidades
presupuestarias. r) Registrar los contratos de adhesién cuando exista requerimiento
de los proveedores y se llenen los requisitos legales.

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

t) Registrar de oficio los contratos de adhesion.

u) Las demas que le asigne esta Ley.”

Se puede observar que las atribuciones de la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor se ven encaminadas a la realizacién de grandes ejes para la proteccion de
los consumidores y usuarios, en primer lugar se preceptia la esencia y requerida
proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios; en segundo lugar la difusiéon
de los mismos, la creacién de programas y medios para que los consumidores y usuarios
conozcan los derechos que les asiste la norma y que ente es el encargado de brindarles
asesoramiento; y por ultimo se le atribuye la creacion de medios de solucién de
conflictos por la via administrativa que surjan entre los proveedores y los consumidores y
usuarios como consecuencia de la creacion, desarrollo y materializacién de una relacion
juridica comercial entre uno y otro para la compra, venta o prestacion de bienes o

servicios.

67


1
Cuadro de texto


5.2. Derechos basicos

La funcion principal y primordial de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor
en Guatemala, es la proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios que
nacen en virtud de una relaciéon juridica comercial. Estos derechos se encuentran
regulados en el Articulo 4, de la Ley de Proteccion y Asistencia al Consumidor, el cual
indica: “...son derechos basicos de los consumidores y usuarios:

a) La protecciéon a su vida, salud y seguridad en la adquisicién, consumo y uso de

bienes y servicios.

b) La libertad de eleccidn del bien o servicio.

¢) Lalibertad de contratacion.

d) La informacién veraz, suficiente, clara y oportuna sobre los bienes y servicios,
indicando ademas si son nuevos, usados o reconstruidos, asi como también sobre
sus precios, caracteristicas, calidades, contenido y riesgos que eventualmente

pudieran presentar.
e) La reparacién, indemnizacién, devolucion de dinero o cambio del bien por

incumplimiento de lo convenido en la transaccién y las disposiciones de ésta y otras

leyes o por vicios ocultos que sean responsabilidad del proveedor.
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f) La reposicion del producto o, en su defecto, a optar por la bonificacién de su valor

cuando la calidad o cantidad sea inferior a la indicada.
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la compra de otro o por la devolucion del precio que se haya pagado en exceso,

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

producto en el establecimiento comercial respectivo.

h) La devolucién al proveedor de aquellos bienes que éste le haya enviado sin

Su

requerimiento previo. En este caso, el consumidor o usuario no esta obligado a

asumir responsabilidad ni a efectuar pago alguno, salvo si se comprueba que el

consumidor o usuario ha aceptado expresamente el envié o entrega del bien o lo

utilizado -0 .consumido.

ha

i) Recibir educacién sobre el consumo y uso adecuado de bienes o servicios que le

permita conocer y ejercitar sus derechos y obligaciones.

j) Utilizar el libro de quejas o el medio legaimente autorizado por la Direccion

de

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

respecto a un bien adquirido o un servicio contratado”.

Como se observa del articulo antes citado, aparece una escala de bienes juridicos

tutelados en base a la regulacion mencionada, los primeros que se plasman y mas

importantes, son la vida y la salud de los consumidores y usuarios.
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los bienes y servicios que estos puedan adquirir y que no pongan en peligro dichos

bienes, con ello se busca que el proveedor en forma preventiva, garantice la calidad de
los productos o servicios, no poniendo en riesgo fisico o salubre a los consumidores,
cumpliéndo de esta manera con el precepto constitucional que hace mencién que es

obligacion del Estado de Guatemala, garantizar la vida e integridad de sus habitantes.

La libertad, es un derecho basico y esencial, para los habitantes de la Republica de
Guatemala, y los consumidores y usuarios no son la excepcién, ya que este bien juridico
tutelado tiene especial realce en la regulacién legal en materia de derechos de los
consumidores. Puesto que la ley plasma tajantemente la libertad de contratacion y la
libertad de la eleccion del bien o servicio. Esta regulacion trae un aspecto de
confiabilidad y seguridad al consumidor, garantizando que la inversidon econémica que
realice en los productos o servicios que el proveedor oferte, sea completa en todos los

aspectos.

Otro aspecto fundamental, es la informaciéon sobre los productos o servicios que los
proveedores ofrezean, la cual debe de ser clara, concisa y vera. Esto con el objetivo de
resguardar el derecho de los consumidores de evitar que sean engafiados o estafados
comprando productos que de baja calidad y poniendo en riesgo la inversion de sus

medios econdmicos que gasten en la adquisicion de los mismos.
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Otro derecho de especial reaice en las operaciones comerciales es la llamada garan:
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del producto 6 servicio, la garantia es “proteccion frente a peligro o riesgo™’, esto indica
gue la adquisicion de productos o servicios por parte de consumidores o usuarios, traen
inmersa una garantia o caracteristica de proteccion, creando la ley el derecho de que en
caso de defectos o malas ejecuciones de productos o servicios, les sea restituido el
valor, cambiado el producto, prestado nuevamente el servicio, o el pago de la diferencia

por similares enseres de mayor calidad.

A forma de conclusién en lo expuesto a los derechos basicos, se nota que la legislacion
tampoco darles ciertas ventajas frente a los proveedores, por lo cual se desprende el

caracter tutelar del Decreto 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala.

5.3. La funcion de la Procuraduria de la Defensa al Consumidor y Usuario y sus

efectos sociales y econémicos

Una procuraduria es el lugar o establecimiento donde el “procurador que es la persona
que, poseyendo el correspondiente titulo universitario 0, en algunos paises, la necesaria
habilitacion legal, ejerce ante los tribunales la representacion de las partes en un juicio,

en virtud del poder o mandato™®.

% Ossorio, Manuel. Ob. Cit. Pag. 434.
% Ibid. Pag. 779
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En consecuencia, la modificacion juridica mediante la cual, la Direcciéon de Atencion ‘y;cZ,,_,Ew;?’
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Asistencia al Consumidor, con la calidad juridica de procuraduria, traeria aparejada una

serie de funciones que generaria efectos y ventajas sociales, juridicas y econémicas.

En primer lugar como funciones, estaria la de fungir como representante administrativo y

naturaleza juridica que se ventile. Esto quiere decir que los consumidores y usuarios en
su calidad de ciudadanos guatemaltecos, al momento que sufran algin vejamen a sus
derechos, cuentan con una instituciénm con facultades suficientes para representarlos en
juicio, aunado ello, al derecho de defensa regulado en la Constitucién Politica de la
Republica de Guatemala. Esto generaria una mayor consolidacién como parte de los

derechos que cuentan los guatemaltecos y los consumidores y usuarios en particular.

Otra ventaja importante que se presentaria en el aspecto propio de la institucion, seria el
que teniendo plena independencia administrativa y juridica, crearia beneficios y recursos
econémicos a la misma, lo cual que permitiria desarrollar de mejor manera sus propios

fines.

Alcanzando consecuentemente una esfera de derechos con herramientas suficientes
que permitan a la procuraduria proteger a los consumidores y usuarios, la asignacion
presupuestaria a la institucion en base a su independencia administrativa y juridica, seria
el punto de partida para una transformacién social y comercial en lo relativo a las

relaciones entre proveedores y consumidores o usuarios.
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en Guatemala como ente autonomo

Son tres los ambitos en los cuales se materializara y percibira de forma importante la
transformacion de la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor como un ente

auténomo, y estos son el juridico - administrativo, econémico y social.

En lo juridico - administrativo, la transformaciéon de una direccién a una procuraduria
encargada de ser el entre contralor y principal de la proteccion de los derechos de los
consumidores y usuarios en Guatemala, de forma sustancial se notara en el aspecto
judicial o procesal, puesto que la institucion ya tendra personeria suficiente para actual
con independencia en procesos juridicos en los cuales la materia referente a derechos
de los consumidores se vea inmersa. Esto permitira intervenir con la plenitud de una
parte procesal y constituirse como un querellante o en su caso director, segln sea el

problema radicado.

En lo econémico, la importancia tendra como base la asignacion presupuestaria de la
cual debera gozar la procuraduria de atencion y asistencia al consumidor y usuario. Al
estar inmersa una partida presupuestaria en el presupuesto general de ingresos y
egresos del Estado de Guatemala, que otorgue a la instituciéon una asignacion propia de
recursos, podra desempefiar de forma completa y eficaz sus funciones, evitando gastos
en personas que funjan como mandatarios judiciales, puesto que ya se contaria con los

recursos propios para la contratacién de propios profesionales.
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Y por ultimo en el aspecto social, que a juicio propio es uno de los mas importantes,

que sera la sociedad la que perciba y siente este beneficio a favor de sus propios
intereses, creara un marco que amalgamara diferentes caracteristicas positivas que
rodearan la relacion juridico comercial entre proveedores y usuarios, siendo estas
sentidos de prevencion, garantia, transparencia y confiabilidad. Ello generara en lo
general, que los ciudadanos guatemaltecos noten socialmente, que existe una institucion
con todos los medios y herramientas necesarias para la proteccion de sus derechos

como consumidores y usuarios.

5.5. Efectos positivos, sociales y econémicos que dara la Direccién de Atencién y

Asistencia al Consumidor en Guatemala como ente auténomo

Los efectos positivos o ventajas sociales, que generara la Direccion de Atencion y
Asistencia al Consumidor como un ente auténomo con la calidad de procuraduria son los

siguientes:

5.5.1. Independencia administrativa.

Lo que generara que el no estar subordinada al Ministerio de de Economia, como en la
actualidad sucede, permitira a la institucién perseguir y obtener sus fines en base a sus

propias directrices, no estando supedito a la espera de lineamientos de parte de otra

institucion cuyo fin principal no es la proteccién de consumidores y usuarios.
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5.5.2. Recursos econdmicos propios

La independencia administrativa de la institucion encargada de velar por la proteccion de
los derechos de los consumidores y usuarios, generara el efecto de que la misma pueda
contar con sus recursos econémicos propios, es decir que no estara dependiendo de la
asignacion que el Ministerio de Economia le haga, como ocurre en el presente, sino que
tendra asignados medios pecuniarios propios para el desarrollo de sus funciones y
consecucion de sus fines, que estaran juridica y econémicamente consolidados en el

presupuesto general de ingresos y egresos de la nacion.

5.5.3. Facultad de representacion judicial

La autonomia de la actual Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, y en
consecuencia su establecimiento como procuraduria, le otorgara la facultad de
representar en juicio los intereses de los consumidores y usuarios frente a los
proveedores, ello consolidara el espiritu protector y tutelar del Decreto 06-2003 del
Congreso de la Reptblica de Guatemala, puesto qué ya ostentara la institucion
atribuciones suficientes para promover, diligenciar y perseguir intereses propios a su

naturaleza juridica en juicio.
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5.5.4. Total cumplimiento del marco juridico de los derechos a los consumidores\ﬁff
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usuarios

El contar con independencia administrativa, juridica y econdémica, en el ente encargado
de velar por la proteccion de los derechos al consumidor y usuario, crea un marco sobre
el cual versa una serie de componentes que tienen como principal efecto y comun
denominador, la consecucion de objetivos para cimentar las obligaciones del Estado de
Guatemala, en relacion al Articulo 119 literal i), para la protecciéon de los ciudadanos
guatemaltecos, cuando actien como consumidores y usuarios.
3
5.6. Propuesta de reforma y redaccion del Articulo 53 de la Ley de Proteccion al

Consumidor y Usuario

CONGRESO DE LA REPUBLICA DE GUATEMALA
DECRETO NUMERO {....) - 2016

EL CONGRESO DE LA REPUBLICA DE GUATEMALA
CONSIDERANDO:

Que las personas en el ejercicio de ser sujetos del comercio siendo consumidores o
usuarios, de conformidad al Articulo 119 i) de la Constitucién Politica de la Republica de
Guatemala, tienen una proteccion especial para que no sean objeto de vejamenes o

engaiios en el desarrollo de actividades mercantiles.

76


1
Cuadro de texto


’T"uu
.
ff N c,m«wo“ 95 N

% Fo

%

{.Jé' /./w’\‘.‘*?*

)
< s
2

R

W, ¢
2, A

CONSIDERANDO N
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Que en la actualidad, las relaciones comerciales que se dan entre consumidores o
usuarios y proveedores, demandan caracteristicas globalizadas de las cuales muchas
veces el lado proveedor se encuentra enriquecido en ese aspecto, mas no los
consumidores o usuarios, los que en consecuencia son vulnerables al momento de tener

conocimiento sobre objetos o servicios o adquirir.

CONSIDERANDO

Que las circunstancias que dieron origen a la creacién de una institucion encargada de
proteccién de los usuarios y consumidores siendo esta la Direccion de Atencion y
Asistencia al Consumidor, han variado y evolucionado, siendo necesario que exista un
modificacién en cuanto a las atribuciones legales de dicha entidad, para cumplir a

cabalidad con su objeto que es la proteccion a dicho sector consumidor.

POR TANTO:

En ejercicio de las atribuciones que le confiere el articulo 171, literal a) de la Constitucion

Politica de la Republica de Guatemala.
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DECRETA:

Las siguientes:

REFORMAS AL DECRETO 06-2003 DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA

LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y USUARIO

Articulo 1. Se reforma el Articulo 53 del Decreto Numero 06-2006 del Congreso de
la Republica de Guatemala, Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, el cual

queda de la siguiente forma:

“Articulo 53. Creacion. Se crea la Procuraduria de Atencion y Asistencia al Consumidor
como una entidad auténoma, que en consecuencia tendra independencia funcional y
técnica con competencia en todo el territorio nacional, siendo el érgano responsable de
la aplicacién de la presente Ley y reglamentos, sin perjuicio de las funciones que

competen a los tribunales de justicia.

Su actuar atendera a dar cumplimiento al derecho constitucional de protecciéon a los
consumidores y usuarios en la Republica de Guatemala, se regira por la presente ley y

sus decisiones no estaran subordinadas a ninguna autoridad.”

“Articulo 53 bis. Denominacion. A partir de surtir vigencia el presente decreto debera
entenderse en la presente Ley como Procuraduria de Atencion y Asistencia al

Consumidor, en los preceptos donde aparezca la denominacion Direccién de Atencidn y
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Asistencia al Consumidor”.

REMITASE AL ORGANISMO EJECUTIVO PARA SU SANCION, PROMULGACION Y
PUBLICACION.

EMITIDO EN EL PALACIO DEL ORGANISMO LEGISLATIVO, EN LA CIUDAD DE
GUATEMALA, EL VEINTE DE FEBRERO DE DOS MIL DIECISIETE.

PRESIDENTE CONGRESO DE LA REPUBLICA

SECRETARIO SECRETARIO
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CONCLUSION DISCURSIVA

Existe un problema que en la actualidad afecta el ambito juridico, administrativo y
econémico - comercial en Guatemala, este es aquel que radica en la falta de
independencia administrativa y juridica de la Direccién de Atencion y Asistencia al
Consumidor, para poder asi proteger y restituir los derechos de los ciudadanos

guatemaltecos cuando actiian como consumidores y usuarios.

Este inconveniente tiene su base legal en la segunda premisa del Articulo 563 del Decreto
06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, en donde se establece que la
Direcciéon de Atencion y Asistencia al Consumidor es una dependencia del Ministerio de
Economia, esto genera que dicha direccién esté subordinada a recursos y lineamientos

gue dicho Ministerio le otorgue.

La solucién que se entrevé como el reparo juridico y social a dicho problema, es el
consagrar a la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor con la calidad de
procuraduria, esto a través de una reforma legal al Articulo 53 del Decreto 06-2003 del
Congreso de la Republica de Guatemala, en el cual el Organismo Legislativo como ente
encargado de la reforma al cuerpo normativo, establezca en la misma el dotar al ente
encargado de la proteccion a los derechos de los consumidores y usuarios como
procuraduria, lo que provocara que esta se convierta en un ente autonomo con
facultades suficientes para la consecucion de sus fines en base a sus propios

lineamientos y naturaleza juridica, contar con sus propios recursos econémicos y tener
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atribuciones como la representacion en juicio de los interés de los ciudadano ”v@.,rgmjy

guatemaltecos en su calidad de consumidores y usuarios.
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