UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES

LA LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y USUARIO Y LA NECESIDAD DE
QUE SE INCLUYAN FIGURAS DELICTIVAS

GLENDA MARISOL VELA SANTIZO

GUATEMALA, JULIO DE 2010.



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES

LA LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y USUARIO Y LA NECESIDAD DE
QUE SE INCLUYAN FIGURAS DELICTIVAS

TESIS
Presentada a la Honorable Junta Directiva
de la
Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales
de la
Universidad de San Carlos de Guatemala
Por

GLENDA MARISOL VELA SANTIZO

Previo a conferirsele el grado académico de

LICENCIADA EN CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES

y los titulos profesionales de

ABOGADA Y NOTARIA

Guatemala, julio de 2010.



HONORABLE JUNTA DIRECTIVA
DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES
DE LA
UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

DECANO: Lic. Bonerge Amilcar Mejia Orellana
VOCAL I Lic. César Landelino Franco Lopez
VOCAL Il Lic. Gustavo Bonilla

VOCAL Il Lic. Luis Fernando Lépez Diaz
VOCAL IV: Br. Mario Estuardo Ledn Alegria
VOCAL V: Br. Luis Gustavo Ciraiz Estrada
SECRETARIO: Lic. Avidan Ortiz Orellana

TRIBUNAL QUE PRACTICO
EL EXAMEN TECNICO PROFESIONAL

Primera Fase:

Presidenta: Licda. Gloria Pérez Puerto
Vocal: Lic. Héctor Leonel Mazariegos Gonzalez
Secretario: Lic. Saulo De Le6n Estrada

Segunda Fase:

Presidenta: Licda. Crista Ruiz de Juarez
Vocal: Lic. Guillermo Rolando Diaz Rivera
Secretaria: Licda. Aura Marina Chang

RAZON: “Unicamente el autor es responsable de las doctrinas sustentadas y contenido
de la tesis” (Articulo 43 del Normativo para la Elaboracion de Tesis de
Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y del Examen General Publico).



Lio. Hickor Dowid Eporia Tenolla
Colegiado 2802 BUFETE PROFESIONAL
Glaemets. C. 4. DE ESPECIALIDADES

7 av. 1-20 Zona 4. .'Edi'ﬁa'o Jorre 'chfé' Of zc-t-;
Jel. 23315244 - 52156733

Guatemala, 7 de octubre de
FACULTAD DE CIENCIAS

Licenciado: JURIDICAS Y SOCIALES
CARLOS MANUEL CASTRO MONROY l:'ﬁnrmﬂ '

Jefe de la Unidad de Asesoria de Tesis.

Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales 2 4 ABR. 2003
Universidad de San Carlos de Guatemala. i =y

Ciudad Universitaria. . UNIDAD DE ASWSQRIA DE TESIS

Hora

Fimar_____ (X7
_ !

Licenciado Castro Monroy: _.
. En cumplimiento del coniemda-dﬁ-_ fett 3|
“mil siete; en el que recayd en mi. persopa:lgfFdesi cuﬁn{e Aﬁesor del trabajo de Tesis de

la Estudiante GLENDA MARISOL VEEA'SIWNTIZO intitufado? “LA LEY DE PROTECCION

AL CONSUMIDOR Y USUARIO ¥ M,NEQESI A F\)E QUE SE INCLUYAN FIGURAS

DELICTIVAS.” P .f:g,w _

Me perrmto hacer las mgwentes rm:lql’uﬂ ,

el wzmtldés de febrero del afio dos

‘rn.._, FL
/ lite .Vela Santizo, reviste capital
E.de /1 pr ores de bienes y servicios,
ol . indole: aﬁmlnlstratwa que en determinado
FudicE s” aﬁetgﬁmHar la sancién a imponerse a los
26" lepdusan; :q&rdldas en su patrimonio a los

A5 ot gl

¥ B
5 Ly |
: -CIEDHIICD 44 fdico, aplicando los métodos de
- |nvest|gac:én inductivo y deductmb eq{oﬁ'g— Ioyceota f,,' .camo la técnica de investigacion
documental nacional y extran;era “parterdo-dpl coftanido de la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario Decreto Legisiathd Aifdé&r66-2003; y, la profusa documentacion que
de ésta materia, existe al respecto. o et

1.- El trabajo de investigaciory:;
importancia, tendiente a evit . Excesos
haciéndose necesario contemb[g;, ‘sa olle T
momento pueden certificarse &l
infractores por el actuar inadegfuado
consumidores de los brenesry "‘ Gios

A

3.- La sustentante expone su tema, en un lenguaje claro y facil de comprender, sin
descuidar la terminologia cientifica de la bibliografia utilizada en su redaccién. Asi mismo,
hay congruencia en las conclusiones y recomendaciones, asi como en el anexo; acordes a
la importancia del tema. Se le recomendaron algunos cambios que fueron atendldos por la
autora a cabalidad. .

4.- Por lo expuesto, considero que el trabajo, retine los requisitos que establece el Articulo
32 del Normativo para la Elaboracion de Tesis de la Licenciatura en Ciencias Juridicas y
Sociales y del Examen General Publico, emitiendo DICTAMEN FAVORABLE, por lo que el
presente trabajo, puede continuar el tramite para su aprobacion final.

Atentamente.




UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS

FACULTAD DE CIENCIAS
JURIDICAS Y SOCIALES

Ciudad Universitaria, zona 12
Guatemala, C, A.
UINIDAD ASESORIA DE TESIS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y
SOCIALES. Guatemala. vemntiocho de abril de dos mil nueve.

Atentamente. pase al (a la) LICENCIADO (A) NAPOLEON GILBERTO OROZCO
MONZON. para que proceda a revisar el trabajo de tesis del (de la) estudiante
GLENDA MARISOL VELA SANTIZO. Intitulado: "L A LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR Y USUARIO Y LA NECESIDAD DE QUE SE INCLLUYAN
FIGURAS DELICTIVAS™. '

Me permito hacer de su conocimiento que esta facultado (a) para realizar las
modificaciones de forma v fondo que tengan por objeto mejorar la investigacion.
asimismo. del titulo de trabajo de tesis. En el dictamen correspondiente debe hacer
constar el contenido del Articulo 32 del Normativo para la Elaboracion de Tesis de
Licenciatura en Ciencias Juridicas v Sociales v del Examen General Publico. el cual
dice: “Tanto el asesor como ¢l revisor de tesis. haran constar en los dictamencs correspondientes. su
oprnon respecto del contenido cientifico v teenico de la tesis. la metodologia v teenicas de investigacion
utihzadas, la redaceion, los cuadros estadisticos si tueren necesarios. la contribucion crentifica de la
s s couciusiones. las recoendaciones v fa bibliograiia uiilizada si apruchan o desapruchan ol

trubajo de mvestigacion v otras consideraciones que estimen pertinentes

LIC. CARLOS MANUELA.
JEFE DE LA UMDAD/ASE$ORIA DE TESIS @, 0% 7Y g,

/S 7

cc.Unidad de Tesis
CMCM/sllh




LIC. NAPOLEON GILBERTO OROZCO MONZON
ABOGADO Y NOTARIO
5. Avenida 10-68 zona 1 Of.302 piso 3
Edif. Helvetia, Guatemala, C.A.
TEL.22324664

Guatemala, 27 de mayp, 08,2008 cncias

JURIDICAS Y SOCIALES

Licenciado Carlos Manuel Castro Monroy (MM
Jefe de la Unidad de Asesoria de Tesis D F 1 n
De la Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales |

De la Universidad de San Carlos de Guatemala ; 2 7 MAY0 2009
Su Despacho.

UNIDAD DEA 0) IA DE TESIS

Hora

Licenciado:

De la manera mas atenta me permito comunicarie que he cumplido cnn Ia funcién de Rewsor de Tesis
de la estudiante GLENDA MARISOL VELA SANTIZO, intitulado ‘LA LEY DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR Y USUARIO Y LA NECESIDAD DE QUE SE INCLUYAN FIGURAS DELICTIVAS”, el cual
a mi criterio cumple con todos los requisitos y formalidades que establece la normativa de esta facultad, y
emito el dictamen siguiente:

1. Considero que el tema investigado por la estudiante Glenda Marisol Vela Santizo, es de suma
importancia respecto a su contenido cientifico y técnico, por lo que puede liegarse a la conclusién de que
el mismo, no solo reune los requisitos exigidos por la normativa correspondiente, sino ademas, se
presenta con una temética de especial importancia para que el Estado proteja a la ciudadania de hechos
delictivos en productos del mercado. Y concluye que es necesario regular sanciones a las conductas
ilicitas de proveedores de bienes o servicios, en forma penal.

2. La bibliografia empleada por la estudiante Vela Santizo, fue la adecuada al tema elaborado y sus
conclusiones resultan congruentes con su contenido y las recomendaciones son consecuencia del
. anadlisis juridico de la investigacion realizada; habiendo empleado en su investigacién los métodos
histéricos, deductivos e inductive y con relacién a las técnicas, ficheros, fichas de trabajo, anexos, etc.;
haciendo aportaciones valiosas y propuestas concretas para su realizaciéon.

3. En definitiva, el contenido del trabajo de tesis, se ajusta a los requerimientos cientificos ytécnicos que
se deben cumplir de conformidad con la normativa respectiva, la metodologia y técnicas de investigacién
utilizadas, la redaccion, las conclusiones y recomendaciones, bibliografia utilizada son congruentes con
los temas desarrollados dentro de la investigacion, es por ello que al haberse cumplido con los requisitos
establecidos en el Articulo 32 del Normativo para la Elaboracién de Tesis de Licenciatura en Ciencias
Juridicas y Sociales y del Examen General Publico, resulta procedente dar el presente DICTAMEN
FAVORABLE, aprobando el trabajo de tesis considerando conveniente la impresion de mismo para que
pueda ser discutide en el correspondiente examen publico. :

Sin mas que agradecer la consideracion a mi persona, al encomendarme tan honroso trabajo de
Revisor, aprovecho la oportunidad para reiterarle mi alta muestra de estima. Sin otro particular, me
suscribo muy cordialmente .-

vl "wl

/ll s

N /’
’“‘“‘ o F— ABOGADO Y NOTARIO

LIC NAPOLE N GILBERTO OROZCOM =
COL. 2661

F)




UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS
DE GUATEMALA

JURIDICAS Y SOCIALES

Ciudad Universitaria, zona 12
Guatemala, C. A.

DECANATO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES.

Guatemala, trece de mayo del ano dos mil diez.

— Con vista en los dictamenes que anteceden, se autoriza la Impresion del trabajo de Tesis del
(de la) estudiante GLENDA MARISOL VELA SANTIZO, Titulado LA LEY DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR Y USUARIO Y LA NECESIDAD DE QUE SE
INCLUYAN FIGURAS DELICTIVAS Articulos 31, 33 y 34 del Normativo para la
elaboracion de Tests de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y del Examen

General Publico.-

MTCL/slih.




A DIOS:

A MIS PADRES:

A MIS HERMANOS:

A MIS SOBRINOS:

A MIS AMIGOS:

DEDICATORIA
Por ser mi creador, amparo y fortaleza en todo momento; por
hacerme palpable su amor y permitirme alcanzar esta meta,
gue sélo con sus bendiciones pudo ser posible. Infinitamente

gracias.

José Isabel Vela Morales y Marina Elizabeth Santizo Luch,
regalo de Dios, por guiarme en el camino de la vida, por el
amor, comprension, cuidados y motivacion para ser una
mejor persona, ya que sin su ayuda no hubiera sido posible

lograr este triunfo. Los amo.

Gilda, Isabel, Obdulio, Axel y Julio con quienes comparto

esta alegria.

Esperando que este triunfo sea un aliciente para sus vidas.

Quienes me acompafaron en el esfuerzo por alcanzar esta
meta, en especial a Vivian y Evelyn Tello y a todos a
guienes no puedo nombrar porque seria una gran lista, sélo
les digo muchas gracias por estar alli cuando los he

necesitado.



EN ESPECIAL A:

Los licenciados Jorge Alvarez, Héctor Espafia, Napoledn
Orozco, Zélica Martinez, Débora Juarez, Lili Nicho e
ingeniero Jiovany Sosa por su ayuda en determinados

momentos.

La Universidad de San Carlos de Guatemala, en especial a
la Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales, por haberme
abierto las puertas de cada una de sus aulas y por el aporte

a mi formacién profesional.



INDICE

] 10T [T o3 T o [
CAPITULO |

1. La Ley de Proteccion al Consumidor y USUArio ..........coocuvieiiniiiiiiienie e e, 1

1.1. Breves anteCeUBNIES. ... ...ttt vt e et e et e e e e e e e e e eenaee L

1.2. Derechos fundamentales del CONSUMIAON ..........uuueriiiiiiieiee e 10

1.3. Los siete derechos basicos del consumidor ...........ccoviiii i 13

1.4. Breve resefia histérica de las normas protectoras del consumidor en Guatemala.16

1.4.1. Andlisis de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario..........ccccevvveeennnenen. 21
1.5. Sujetos que intervienen en la relacion de consumo, segunlalLey ........ccccccccvveees 31
1.6. Derechos de los consumidores y usuarios en el Decreto 006-2003 ...................... 36
1.7. Obligaciones de 10S conSUMIAOreS ¥ USUAIOS. . ... vvuieeeeeeieeeeieienienenane e enans 37

CAPITULO Il

2. Sanciones administrativas y penales que se derivan de la Ley Decreto 006-2003 ...39

2.1.Sanciones administrativas y procedimiento para imponerlas ............cccccccvvvennnnn. 39
2.2. Procedimiento para iMPONEIIAS .........uuuuuuuumiiaiiiaaeeee et et e e e e e e eeeeeeeeaaeees 45
2.3. Aplicacion de las sanciones administrativas ..........c.ovvveiie e s e, 51

2.3.1. SANCIONES PENAIES. .. ..t e e e e e e e e e 52



Pag.

CAPITULO Il

3. Actos que atentan contra el derecho de los coNSUMIOresS ........cceeeeeeeeeeeeiiiiieeeeeiinens 59
3.1, ASPECIOS GENEIAIES. .. ... ittt et e e e e e e e e e e 59
3.2. Actos que pueden trascender ala esferapenal...........cccooviiiiii i, 62
3.3. Analisis de legislacion comparada. .. ........cc.ooeeii i 65

CAPITULO IV

4. Necesidad de que se incluyan delitos en la Ley 006-2003............cccoeeviieniieinnnnnn. 79
4.1. De [0S delitoS Y 18S PENAS. .. ... ..e i e 84
4.1.1. Los delitos que atentan contra el mercado.............couveiiiiiiiie i 85
4.1.2. Los delitos que atentan contra el interés de los consumidores y usuarios ........ 85

4.1.3. Los delitos sobre la falsedad en derecho de consumo............ocvvvvvievivnn.......86

4.2. Del procedimiento aplicable alos delitos ... 87
CONGCLUSIONES. ... ettt e e ettt e e e e e et e e e e e e et e e e eaeeabn e aaaeee 89
RECOMENDACIONES ...ttt e e e e e et e e e e rat e eaeaeaens 91
AINEX O e et e ettt e et e e e e eenera e aeaeees 93



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion lo elaboré en calidad de consumidora y usuaria,
haciendo un analisis de los abusos en lo expuesto por los proveedores de bienes o
servicios y que trascienden a derechos fundamentales les asisten, no solo por lo que
establece la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, sino también por lo

derivado de instrumentos juridicos internacionales.

El objetivo de investigacion es establecer, cuales son los conceptos fundamentales que
deben ser conocidos y entendidos por cada ciudadano, ya que de los mismos depende
su voluntad para contribuir y su tranquilidad respecto de la actuacion de la autoridad
para exigirlos, y se establecidé que existen actos que constituyen delitos, pero que en
muchos casos, son tratados administrativamente. La hipotesis planteada indica que
debido a la poca efectividad de las sanciones establecidas en la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, se hace necesario tipificar como delitos las infracciones
cometidas por los comerciantes en el mismo cuerpo legal, toda vez que esto contribuira

a mejorar y proteger los derechos de estos.

Se considera que las leyes penales, constituyen no solamente el caracter de
sancionadoras sino también adquieren al crearse, un nivel de prevencion que no lo
pueden brindar otras leyes de caracter administrativo, como sucede con la Ley de

Proteccion al Consumidor y Usuario.

(i)



Para una mayor comprension la presente investigacion se ha dividido en cuatro
capitulos: en el primero, se establece todo lo que corresponde a la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario y sus antecedentes; en el segundo, las sanciones administrativas
y penales que se derivan de la proteccidén a los consumidores y usuarios; en el tercero,
se realiza un analisis de los actos que atentan contra el derecho de los consumidores y
la legislacion comparada al respecto; en el cuarto, con base en el resultado del trabajo
de campo se plantea la necesidad de que se incluyan delitos en la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, los delitos que atentan contra el mercado y el interés de los

consumidores y usuarios.

El trabajo fue elaborado mediante la utilizacion del método analitico en cuanto a la
doctrina y la legislacion relacionada al derecho de consumo, integrando los métodos de
deduccién e induccién asi como haciendo uso de la técnica bibliografica, documentos,
internet y otras a través de los cuales se obtuvo un conocimiento esencial de los
derechos de los consumidores y usuarios. El trabajo de campo se realizé utilizando la
técnica estadistica, en aplicacion del analisis e interpretacion de los resultados

adquiridos.

Como resultado de la investigacion se establecié que no son suficientes las sanciones
administrativas impuestas a los infractores en la relacion de consumo, por lo que es
necesario incluir figuras delictivas dentro de la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario que sancionen drasticamente a las personas que lo cometan, no solo
pecuniariamente sino con una pena de prision.

(ii)



CAPITULO |

1. La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario Decreto 006-2003, es la norma que
regula actualmente en Guatemala al consumidor y usuario, es una ley que previene
los abusos de los proveedores hacia los consumidores, ya que la legislacion
anterior resultaba en muchos casos inoperante, contraria a los intereses de los

consumidores o usuarios.

El objetivo principal de esta ley es: promover, divulgar y defender los derechos de los
consumidores y usuarios; establecer las infracciones, sanciones y los procedimientos
aplicables en dicha materia. Por ello, 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.

Por lo consiguiente, la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario no busca unicamente

defender derechos de los consumidores o usuarios, sino ademas dar a conocer las

obligaciones que se tienen al adquirir y/o vender un servicio o producto.

1.1. Breves antecedentes

El hombre en el transcurso del tiempo y en las diferentes etapas de su desarrollo ha



tratado de producir bienes que le ayuden a satisfacer sus necesidades basicas,

proceso que tiene sus origenes en el hombre primitivo; cuando éste era
autosuficiente, ya que vivia en cavernas, cazaba, pescaba y recolectaba todos los
frutos para saciar sus necesidades, dada las circunstancias, el hombre con la ayuda
de la naturaleza realizaba actividades fundamentales, como las de producir lo mejor
que podia, unos sembraban y otros criaban ganado con el objeto de intercambiar
sus productos entre si, es por ello que la evolucion del hombre a través de la historia,
presenta etapas de crecimiento marcadas por los adelantos tecnoldgicos, cientificos y

de desarrollo social y econémico.

El aparecimiento del trueque vy el comercio, hizo posible concebir de mejor forma
modos de organizaciones, precisamente de estos grupos de personas para
satisfacer necesidades de ellos mismos; ademas el aparecimiento del dinero y de la
dotacion a través de servicios y bienes de unos hacia otros, ha hecho que el
comercio y la actividad mercantil econémica y socialmente se haya incrementado tal

y como se encuentra en la actualidad.

Villegas Lara, se refiere al tema indicando que: “... ciencias como la historia, la
sociologia o la antropologia, nos ensefian que el hombre, en los iniciales estadios de
su vida satisfacia sus necesidades con los bienes que la naturaleza le proporcionaba
de manera espontanea; y mas tarde puso en practica sus facultades intelectuales

para transformarlos.”

! Villegas Lara, René Arturo. Derecho mercantil guatemalteco. Pag. 22.
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Es por ello que, este proceso ha iniciado ciclos, con los cuales las diferentes
actividades del ser humano han determinado el comportamiento de los
consumidores a través de los dias y le ha dado la capacidad para que éstos

adquieran bienes y servicios seguros.

En el proceso de evolucién, los derechos fundamentales de los consumidores son
los principales temas tratados en la historia universal moderna. Jorge Carpizo indica
que: "Toda sociedad o estructura juridica-politica tiene como fin el aseguramiento de
dichos preceptos, ya que de no ser asi, esa estructura careceria de valor,

constituyéndose en un régimen de opresién”.?

Algunos paises han tenido una gran tradiciéon respecto del enfoque que se ha dado a
los derechos fundamentales, en cambio otros han ido cobrando conciencia de tales
disposiciones a partir de las experiencias ocurridas en diferentes latitudes del

planeta.

La politica global de proteccién a los consumidores es un fendmeno relativamente
reciente, el cual surge a partir de los afios sesenta en los Estados mas avanzados y
en el propio &mbito comunitario, en un comienzo a través de asociaciones, hasta que
comenzé a elaborarse en gran parte del mundo lo que constituye en la actualidad la
legislacion de proteccion al consumidor. La clave del empuje y auge de la expansion

del movimiento, ha estado en un porcentaje muy elevado en las asociaciones de

2 Carpizo, Jorge. Estudios constitucionales. Pag. 481
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consumidores, que han sido el paso previo de los logros obtenidos y ejemplo de ello

lo constituye el reconocimiento de sus derechos en textos constitucionales.

En esta evolucion histérica, es importante recordar dos fechas que son antecedentes

de los derechos del consumidor.

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 Cddigo 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 libertad de estipulaciones. El consumidor, con su poca informacion sobre
los bienes vy servicios del mercado y sobre sus derechos y obligaciones, debia
enfrentar solo sus relaciones de consumo con proveedores que contaban con mayor

informacion y experiencia.

Sin embargo se comenzaron a manifestar los primeros movimientos de los
consumidores por el aumento de los precios, los escandalos relativos a las
sustancias farmacéuticas y la accion de los medios de comunicacién masiva, y fue a

partir de esto que se toman como antecedentes lo siguiente:

A) El 15 de marzo de 1962, fue el dia en que el entonces presidente de los Estados
Unidos de Norteamérica, John F. Kennedy, expres6 por primera vez en su mensaje

anual al Congreso que: "Los consumidores tienen derecho a la salud, a la seguridad,
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a ser informados, a elegir y a ser atendidos en sus reclamos".® Sin embargo, fue
hasta el 15 de marzo de 1983, cuando se celebré por primera vez este dia,
motivando a luchar por sus derechos a los consumidores. Esta es la fecha en que
las instituciones y organizaciones de consumidores conmemoran el dia del

consumidor.

B) El 9 de abril de 1985, la Asamblea de las Naciones Unidas por Resolucion
39/248, aprobo las Directrices para la Proteccion del Consumidor, las que persiguen
los siguientes objetivos:
-Ayudar a los paises a lograr mantener una proteccion adecuada de sus habitantes
en calidad de consumidores;
-Facilitar las modalidades de produccion y distribucibn que respondan a las
necesidades y los deseos de los consumidores;
-Instar a quienes se ocupan de la produccion de bienes y servicios y de su
distribucion a los consumidores a que adopten estrictas normas éticas de conducta;
-Ayudar a los paises a poner freno a las préacticas comerciales abusivas de todas las
empresas, a nivel nacional e internacional, que perjudiquen a los consumidores;
-Facilitar la creacién de grupos independientes de defensa del consumidor;
-Promover el establecimiento en el mercado de condiciones que den a los
consumidores una mayor seleccién a precios mas bajos;

-Fomentar la cooperacion internacional en la esfera de la proteccion del consumidor.

3 Kennedy, John F. Dia mundial de los derechos del consumidor. Péag. 27

5



Estas Directrices son aplicables a los bienes y servicios producidos en Guatemala y

también a los que se importan.

Cuando se aplica cualquier procedimiento o reglamento para la proteccion del
consumidor, debe velarse porque no se convierta en una barrera para el comercio
internacional, sino por el contrario, que sea compatible con las obligaciones que

presupone.

Los gobiernos deben desarrollar, reforzar o mantener una politica firme de
proteccion al consumidor. Al hacerlo, cada gobierno debe determinar sus propias
prioridades para la proteccion de los consumidores, de acuerdo con las
circunstancias econOmicas y sociales, se podria decir que las prioridades para la
proteccién de los consumidores son:

-Proteger al consumidor de perjuicios en su salud y seguridad;

-Fomentar y proteger los intereses econémicos de los consumidores;

-Proveer a los consumidores las informaciones adecuadas para capacitarlos a fin de
elegir acertadamente, de acuerdo con las necesidades y deseos individuales;
-Educar al consumidor;

-Brindar al consumidor posibilidades de resarcimiento real;

-Garantizar la libertad de formar grupos de consumidores o similares y las
oportunidades para que estas organizaciones puedan hacerse escuchar en los

procesos decisorios relacionados con temas que les afectan.



Los gobiernos deben proveer y mantener una infraestructura adecuada para
desarrollar, implementar y orientar una politica de proteccion al consumidor.
Cuidados especiales deben ser tomados para garantizar que las medidas de
proteccion al consumidor sean implementadas en beneficio de todos los sectores de

la poblacién, especialmente la poblacion rural.

En la historia del movimiento de consumidores se ha superado la etapa de la
defensa del valor del dinero, en la que el consumidor usaba la informacion
solamente para que el dinero que pagaba por bienes y servicios tuviera una justa

retribucion en materia de calidad y seguridad.

En la actualidad, la informacién y la educacién deben servir a los consumidores no
s6lo para tener una posicion eficiente en el mercado, sino para convertirse en
sujetos sociales activos, que asuman un rol de ciudadanos responsables y
comprometidos en el desarrollo de sus paises, yendo mas alla de la defensa del

valor del dinero para plantearse lo que se llama la defensa del valor de las personas.

La expansion que ha habido del comercio, la industria y en general de la economia
en los paises, ha dado lugar a una globalizacién econémica, y a la conformacion
maés especificamente de bloques econdmicos, a través de tratados entre Estados, tal
como se sitla como ejemplo el caso de Guatemala, con la suscripcion del Tratado
de Libre Comercio con Estados Unidos de América. A pesar de lo anterior, las

economias han variado de una época a otra, siendo evidente que, en términos de



proteccion a los consumidores o usuarios, se conformo de alguna manera en cada
una de ellas una evolucién, que ha sido significativa en el orden internacional y

ahora nacional.

La atencidén de los juristas, se ha centrado en la variacion de las economias y es por
ello que en la ultima mitad del siglo XX se dirigid6 a los temas relacionados con la
produccién de bienes y con las empresas prestadoras de servicios ofrecidos al
publico y también, a los problemas juridicos ligados con los aspectos del poder

econoémico.

Para Garcia Cruces: “El derecho del consumidor y del usuario, viene a otorgar al
derecho comercial su dimensién exacta en la hora actual, como que determina las
obligaciones, deberes, derechos, facultades de quienes intervienen en las relaciones
juridicas emergentes de las contrataciones sobre bienes y servicios ofrecidos vy
volcados al mercado. Hasta hace unas décadas se habia concebido al derecho
comercial como el derecho de la empresa, olvidando que la empresa existe, vive y
actia para llegar hasta el consumidor y usuario final. Por eso, aquellos autores,
guiados por una visién unilateral del derecho mercantil, olvidaron o consideraron
extrafios a él los derechos de quienes necesariamente dan razon de ser a la

actividad mercantil y por su parte, al derecho comercial”.*

Los derechos al consumo se examinan frente a una nueva perspectiva que reconoce

* Garcia Cruces Gonzélez, José Antonio. Derecho comunitario y derecho de consumo. Pag. 80

8



a consumidores y usuarios, sus derechos y facultades.

Dentro de lo analizado anteriormente, se puede circunscribir que sobre los derechos
de los consumidores y usuarios y lo referente a la organizacion y fortalecimiento de
la organizacion de éstos, no existia nada respecto a la forma en que éstos deben
realizar la actividad comercial, ni que intervendra un ente estatal para lograr ese

fortalecimiento de esos derechos.

En la actualidad, en Guatemala la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor
y Usuario DIACO, es la institucién que tiene a su cargo velar por el cumplimiento de
la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, asi como las organizaciones que
tienen como fin, precisamente eso, luchar por los intereses de los consumidores o

usuarios en la defensa contra los abusos de los proveedores de bienes o servicios.

Antes de 1985 no existia un mecanismo juridico o legal que permitiera que no se
violentara los derechos de los consumidores y usuarios y que conformaran parte de
un conjunto de preceptos de cardcter internacional; en el mismo afio, la Asamblea
General de Naciones Unidas aprobd las Directrices de la Organizacion de Naciones
Unidas ONU para la proteccion al consumidor, ocasién en la que se logro el

reconocimiento internacional de los siguientes derechos:



1.2. Derechos fundamentales del consumidor

En virtud de que a nivel internacional tiene gran importancia el tema de los
consumidores se han establecidos derechos con el objeto de que sean
efectivamente tutelados y tratados como lo que realmente son, garantias dentro de

la relacion de comercio, y dentro de ellos tenemos:

Derecho a la proteccidén de sus intereses econémicos

Con el transcurso del tiempo se ha dado una mayor importancia a los derechos de
los consumidores y se ha tratado de implementar modelos de proteccion juridicas a
los legitimos intereses econdmicos y sociales de los consumidores y usuarios,
debiendo ser respetados en los términos establecidos en las normas que regulan la
actividad del comercio, para que de esa manera se proteja lo siguiente: i. Proteccién
frente a contratos tipo o de adhesion, las condiciones abusivas de crédito, la
solicitud de pago de mercancias no solicitadas y los métodos de venta agresivos; ii.
Proteccién frente a perjuicios causados a los intereses econémicos por productos
defectuosos o servicios insuficientes; iii. Proteccion a presentaciones y promociones
de bienes o de servicios engafiosos; iv. Proteccion a la publicidad que induzca a
error; v. Servicio de posventa adecuado en bienes de consumo duraderos; vi.

Posibilidad de comprar y elegir libremente.
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Derecho alareparacion de los dafios

Los productos, actividades y servicios puestos en el mercado a disposicion de los
consumidores no deben implicar riesgos para su salud o seguridad, porque al ser
estos violentados tienen derecho a ser indemnizados por los dafos y perjuicios
ocasionados, demostrado por el consumo de bienes o la utilizacion de productos o
servicios originados por el correcto uso de los mismos, tomando en cuenta los
siguientes aspectos: i. Asesoramiento y asistencia juridica en caso de perjuicios
sufridos por productos defectuosos; ii. La desproteccion en cuanto a la aplicacion del

derecho a la justa reparacion, mediante procesos rapidos, eficaces y poco costosos.

Derecho alainformacién y a la educacion

Informacion es un elemento que consiste en el conocimiento  suministrado
obligatoriamente por una de las partes, sobre bienes, productos y en su caso
servicios puestos a disposicion de los consumidores y usuarios, incorporando de
forma cierta y objetiva una informacién veraz, eficaz y suficiente que permita al
consumidor:

- Conocer las caracteristicas esenciales de los bienes y servicios que le ofrecen.

- Efectuar una eleccién racional.

- Utilizar dichos productos y servicios con seguridad y de manera satisfactoria.

- Reivindicar la reparacion de los perjuicios que causen los productos defectuosos.

Al mismo tiempo disponer de medios educativos para los nifios, jovenes y adultos,
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para que puedan actuar como consumidores informados, capaces de elegir con

claridad y conscientes de sus derechos y responsabilidades.

Existe una desproteccién en el derecho a la representacion (derecho a ser

escuchados)

Por mucho tiempo los intereses legitimos de consumidores o usuarios han sido
puestos de manifiesto a través de una serie de cuerpos normativos, especialmente
de naturaleza internacional a través de la Organizacion de las Naciones Unidas, por
un lado, y por el otro, en la Organizacion Mundial del Comercio. Es asi como se ha
logrado una especializacion en sectores de los intereses que son propios a
consumidores, usuarios, y en el caso también de los proveedores de bienes y de

servicios.

En Guatemala, antes de la vigencia de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario
Decreto 006-2003, las normas que protegian de alguna manera los derechos de los
consumidores y usuarios, eran las que se encuentran contenidas en el Codigo Civil y
en el Codigo de Comercio, pero en la actualidad, y con la vigencia de la Ley de
Proteccién al Consumidor y Usuario la sociedad guatemalteca cuenta con un cuerpo
normativo que directamente regula los derechos y obligaciones tanto de

consumidores y usuarios, como de proveedores de bienes o servicios.

En la legislacion guatemalteca, la vigilancia de los derechos de los consumidores
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corresponde al Estado, siempre a través del Ministerio de Economia, que tiene
como encargada a la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor DIACO, ya
que uno de los derechos de que gozan los consumidores y que garantiza la
Constituciéon Politica de la Republica de Guatemala es tener acceso a los productos
con tanta calidad y cantidad como a un precio bajo, siempre y cuando la produccion

lo permita.

1.3. Los siete derechos basicos del consumidor

Los derechos basicos del consumidor surgen debido a la gran violacion de estos por
parte de los proveedores, momento en el que ya no debe de hacerse de la vista
gorda a los problemas que conlleva la relacién de consumo, y motivados por lo
expresado por el presidente John F. Kennedy, que los consumidores tenian
derecho: a la salud, a la seguridad, a ser informados y a elegir; la Organizacion de
Naciones Unidas ONU decide reconocerlos como derechos basicos del consumidor

especificamente.

Derecho a la informacién: La publicidad, las etiquetas, los precios, los instructivos,
las garantias y en general, toda la informacion de los productos y servicios que se
ofrezcan debe ser oportuna, completa, clara y verdadera, para que se pueda elegir

sabiendo qué se esta comprando.

Derecho a la educacién: Se puede y debe recibirse educacion en materia de
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consumo, conocer los derechos, y saber de qué forma los protege la ley, asi como
organizarse con otros consumidores para tomar cursos o talleres que ensefien a

consumir de manera inteligente.

Derecho a elegir: Se pueden escoger los productos y servicios que mas convengan
sin que nadie presione, o condicione la venta de lo que quiere a cambio de comprar
algo que no se desea, 0 que exija pagos o anticipos antes de haber firmado un

contrato.

Derecho a la seguridad y calidad: Los bienes y servicios que se ofrecen en el
mercado deben cumplir con normas y disposiciones en materia de seguridad y
calidad; asimismo, los instructivos deben incluir las advertencias necesarias y

explicar claramente el uso recomendado de los productos.

Derecho a no ser discriminado: Si se decide adquirir un producto o acceder a un
servicio, nadie puede discriminarlo por tener alguna discapacidad, ni tampoco por su

sexo, raza, religion, condicion econdémica, nacionalidad o cualquier otro motivo.

Derecho a la compensacion: Cuando los proveedores de bienes y servicios no
cumplan con lo prometido, se tiene derecho a que se le compense, ya sea
devolviéndole su dinero, reduciendo el precio del producto, reparandolo sin costo

alguno o lo que proceda segun el caso.
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Derecho a la proteccion: Si los proveedores no respetan sus derechos, se puede
ser defendido por las autoridades y exigir la aplicacion de las leyes. También tiene

derecho a organizarse con otros consumidores para defender intereses comunes.

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 de consumo interno y de exportacion, para garantizar su

salud, seguridad y legitimos intereses econémicos.

Guatemala, adquirio el compromiso de aplicar y cumplir las directrices para la
proteccion del consumidor, aprobadas por la Asamblea General de la Organizacion
de Naciones Unidas, mediante Resolucién numero 39/248 del nueve de abril de
1985, en la que se define el que hacer de los gobiernos para la concrecién de una
efectiva proteccién y salvaguarda de los derechos e intereses legitimos de los

consumidores.

El régimen econdmico y social de la Republica de Guatemala se funda en principios
de justicia social y es obligacion del Estado promover el desarrollo econémico de la
nacion, velando por la elevacion del nivel de vida de todos los habitantes del pais y

procurando el bienestar de la familia.

Es a través de lo expuesto anteriormente que el Estado trata de lograr uno de sus

fines que es garantizarle a los habitantes de la republica: la vida, la libertad, la
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justicia, la seguridad, la paz y el desarrollo integral de la persona; ya que en la vida
cotidiana no se puede hacer o realizar cosas sin tener que consumir y si a la hora
del consumo los productos dafiaran la vida, salud o seguridad, seria el Estado quien

tendria que proteger al consumidor.

La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala sefiala: que el Estado es el
encargado de controlar la calidad de los productos alimenticios, farmacéuticos,
quimicos y de todos aquellos que puedan afectar la salud y bienestar de los
habitantes, también de velar por el establecimiento y programacion de la atencién a
la salud, asi como el mantenimiento y mejoramiento del saneamiento ambiental

minimo en las comunidades mas indefensas.

1.4. Breve resefia historica de las normas protectoras del consumidor en

Guatemala

Entre los antecedentes histéricos guatemaltecos, se encuentra el Decreto numero
1-85 del Congreso de la Republica de Guatemala, el cual contiene la Ley de
Proteccion al Consumidor, emitido durante el gobierno de facto del general Mejia
Victores y cuyo objetivo era basicamente el control del precio inmoderado que
existia en los servicios fundamentales y en el precio de los productos basicos para la
sociedad guatemalteca, asi como también determinar las sanciones

correspondientes y establecer los delitos econémicos.
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El Acuerdo Gubernativo numero 48-85 emitido por el Ministerio de Economia que
contiene el Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor Decreto 1-85 del

Congreso de la Republica de Guatemala.

Posteriormente, fue emitido el Decreto numero 58-87 del Congreso de la Republica
de Guatemala relativo a la Ley de Abastecimiento y Control de Precios de los
Productos Esenciales, teniendo el mismo como objetivo primordial facultar al
Ministerio de Economia para establecer y fijar los precios maximos para vender los

productos esenciales y basicos a la sociedad guatemalteca.

Seguidamente se emitié el Acuerdo Gubernativo niumero 367-87 del Ministerio de
Economia donde se aprobaron los distintos estatutos de la asociacion Liga del
Consumidor, cuyas siglas eran LIDECON. La misma fue determinada como una
identidad de iniciativa privada, no lucrativa, apolitica y destinada a desarrollar
acciones de proteccién al consumidor, la cual entre sus distintas actividades se

encargd de la publicacién de una revista llamada Reporte al Consumidor.

Tuvo como fines principales:

A) Defender los intereses del consumidor;

B) Informar permanentemente sobre las alzas de los precios, asi como los precios
tope establecidos por el gobierno;

C) Mantener al corriente de la opinion publica acerca de las razones invocadas con

relacion al aumento inmoderado de los precios de los productos;
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D) Dar constante informacion y solicitarla a donde corresponda sobre la calidad y
volumen de los productos que sean vendidos al publico;

E) Prestar asesoria técnica, economica y legal a los asociados;

F) Promover fuentes de opinidén colectiva cada vez que los consumidores sufran de
alzas abusivas en el costo de la vida o puedan sufrir dafios con la naturaleza del
producto;

G) Exponer los puntos de vista de los consumidores a la par de los productores,
comerciantes o cualquier gremio o0 asociacion;

H) Hacer oportunas gestiones ante las autoridades competentes, para detener la
creciente espiral inflacionaria, exigir el control de precios, calidad y cantidad de
los productos;

I) Hacer gestiones ante los organismos del Estado correspondientes para la mision
de leyes, decretos, acuerdos o reglamentos que beneficien al consumidor;

J) Mantener relaciones con organizaciones afines que tengan como objetivo la

defensa de los intereses del consumidor.

En noviembre de 1992, en Antigua Guatemala, se desarroll6 el primer seminario
sub-regional, llamado: El Mejoramiento de Proteccion al Consumidor, realizado por
la Organizacion Internacional de Asociaciones de Consumidores Unidos (por sus

siglas en ingles 1.0.C.U.).

El objeto principal de éste era:

a) Promover y divulgar estrategias para el desarrollo de programas que mejoren la
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proteccion al consumidor.
b) Establecer mecanismos de comunicacion, enlace y coordinacion, entre las

organizaciones y grupos que se contactaron con esta sub-region de lbero América.

Otro antecedente, relacionado a la debida proteccidén y apoyo con la que debe contar
el consumidor guatemalteco, se encuentra en el proyecto de ley que fue desarrollado
por el Ministerio de Economia, el cual fue llamado Direccion General del Consumidor

(DIGECO) y que no fue aprobado.

El Acuerdo Gubernativo numero 425-95 del Ministerio de Economia fue el que cre6
la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor (DIACO), como dependencia

del Ministerio de Economia.

El 15 de marzo de 1996, se llevé a cabo un seminario en el salén de sesiones del
Parlamento Centroamericano, denominado: Perspectivas de la Proteccion al
Consumidor en Guatemala. Donde se presenté por parte de la Asociacién de
Investigacion y Estudios Sociales (ASIES), el documento denominado Ley sobre
Derechos y Obligaciones de los Consumidores, Usuarios y Proveedores. Que al

igual que otros no fue aprobado.

El dia mundial de los derechos de los consumidores se celebra el 15 de marzo de
1996, para que exista un debido respeto y apoyo en beneficio de todos los

consumidores en la sociedad guatemalteca.
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Actualmente, rige el Decreto numero 006-2003 del Congreso de la Republica de
Guatemala que contiene la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario. El objetivo
de este cuerpo legal es la promocion, difusion y defensa de los derechos minimos
que asisten a los consumidores y usuarios. Segun lo preceptuado en la ley, la
entidad encargada de su aplicacién es la Direcciéon de Atencion y Asistencia al

Consumidor (DIACO), la cual es una dependencia del Ministerio de Economia.

Antecedentes historicos de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor:

Esta Direccién también conocida como DIACO fue creada como una dependencia
del Ministerio de Economia, con el objeto de defender los derechos de los
consumidores en Guatemala, segun el Acuerdo Gubernativo numero 425-95 del
Ministerio de Economia. Ademas, el Acuerdo Gubernativo niamero 777-2003 del
Ministerio de Economia por medio del cual se creaba el Reglamento de la Ley de
Protecciéon al Consumidor y Usuario; en €l se especifican las funciones vy
atribuciones, relacionadas con la asistencia a los consumidores en sus reclamos
contra los proveedores, también regula la estructura administrativa y el
funcionamiento de la Direccién de Atencidén y Asistencia al Consumidor, como la
unidad administrativa responsable de la aplicacion de la ley, la informacién sobre las
condiciones y buen uso de los productos, contribuyendo con esto a minimizar la
utilizacibn de practicas perjudiciales a los intereses econdémicos de los

consumidores.
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1.4.1. Analisis de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario

El Articulo 1 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario regula el objeto de
este cuerpo legal que es la promocion, difusion y defensa de los derechos minimos
que asisten a los consumidores y usuarios, estableciendo procedimientos en la

aplicacion de las infracciones y sanciones.

En cuanto a esta norma contenida en el Decreto numero 006-2003 del Congreso de
la Republica de Guatemala, cabe sefalar que en el Articulo 2 establece el ambito de
aplicacion y quedan obligados a su cumplimiento los proveedores de cosas o
servicios; es decir, las personas fisicas o juridicas, de naturaleza publica o privada
que en forma profesional, ocasionalmente produzcan, importen, distribuyan o
comercialicen cosas o0 presten servicios a consumidores o0 usuarios dentro del
territorio de la republica de Guatemala, lo cual no contribuye lo suficiente,
principalmente por el caracter progresivo que tiene la tecnologia, las transacciones
mercantiles, comerciales, y por lo tanto, existen compras o ventas por internet, cuyas
empresas o instituciones tienen su sede central fuera del territorio nacional, lo cual
podria acarrear un problema de interpretacién en el momento de su aplicacién; sin
embargo, como se dijo anteriormente, el hecho de que se circunscriba el ambito de

aplicacion al territorio nacional Unicamente, constituye una limitante.

Referente a las definiciones, es importante sefalar que el legislador, decidié por

naturaleza sui generis de los bienes y servicios, determinar el concepto de cada uno
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de ellos, para que pueda aplicarse al caso concreto. De tal manera, que en caso no

se instituya como se encuentra, acarrearia un problema de interpretacion respecto a
qué debe entenderse por determinada institucion, pudiendo en todo caso caer en un
nivel subjetivo que podria producir principalmente perjuicio a los consumidores y

usuarios.

El Articulo 4, de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario regula los derechos
de los consumidores y usuarios, claramente se establecen una serie de derechos,
que vienen a constituirse en valores y garantias que le asisten al Estado a intervenir

para brindar una proteccion preferente para que los mismos no sean violentados.

Por otro lado, como se analizar4 mas adelante, el Estado a través del legislativo,
debi6 haber creado juntamente con todos estos derechos, los mecanismos
adecuados para que los consumidores o usuarios, los hagan valer efectivamente,
porque en todo caso, si no fuere asi, se estaria ante un ideal que no podria
cumplirse, aunque hubieren sido violentados cualesquiera de estos derechos en

perjuicio de los consumidores o usuarios.

Respecto a organizaciones, esta normativa establece en su Articulo 6, la
importancia de que existan organizaciones de consumidores y organizaciones de
usuarios, definiéndolas como de naturaleza civil, sin fines lucrativos, y que tendran

como fin exclusivo defender en forma colectiva los derechos de los consumidores.
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Establece ademas como requisito, cumplir los aspectos legales para su

conformacion, contenidos en lo que se definen como asociaciones civiles ante el
Registro Nacional de las Personas. Algo muy importante es que la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario tiene la obligacion de llevar un
registro de la creacion y funcionamiento de este tipo de organizaciones, previamente
a este paso, tiene que cumplir requisitos ante el Registro Nacional de las Personas.
Las organizaciones de consumidores o0 usuarios tienen caracter de personas
juridicas, y por lo tanto gozan de una personalidad juridica propia y distinta también
a la de los asociados; es decir, que responden individualmente los asociados y en
forma colectiva, a través de su representante legal, como entidad o persona juridica
colectiva. Respecto a la ley que les rige, se denominan estatutos o reglamentos que
promulguen en donde se establecen todos los aspectos de organizacion, los fines, la

captacion de los recursos propios para su subsistencia, etc.

El mismo cuerpo legal, claramente establece del Articulo 9 al 12, cuales son las
funciones de las organizaciones de consumidores y las organizaciones de los
usuarios, asi como la conformacién de un reglamento que asi lo regule; sus
limitaciones son: tener fines de lucro, percibir ayudas, donaciones, realizar
publicidad o difundir comunicaciones que sobrepasen las finalidades para las que
estdn hechas. Indica impedimentos para los integrantes de las directivas de
organizaciones, las cuales son muy apropiadas.

Articulo 13 de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, regula limitaciones en

el ejercicio de las funciones de los consumidores y usuarios, lo cual permite inferir
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que el legislador le ha puesto un tope a estas funciones, especialmente en el caso
de los reclamos, que hace presumir que no debiera impedirsele a la persona
juridica, que es la organizacion de consumidores o de usuarios, representar a

cualquiera que lo solicite en esa funcion.

Los pasos a seguir para la constitucion de una organizacion en defensa de los

consumidores y usuarios son los siguientes:

-Deben asociarse siete personas, mayores de edad, en el libre ejercicio de sus
derechos civiles, sin interés directo o indirecto con proveedores.

-Deben elegir un nombre para la asociacion (no fundacion), la actividad debe ser sin
fines de lucro, su objeto debera ser observando lo que para el efecto establecen los
Articulos seis al trece de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, y su
creacién y constitucion debe hacerse mediante escritura publica, accionada por
notario activo.

La Junta Directiva debe estar conformada por un presidente, un vicepresidente, un
secretario, un tesorero y tres Vocales.

-Luego se facciona el acta de nombramiento del representante legal.

-Se inscribe la asociacion en el Registro Nacional de las Personas donde tenga su
domicilio.

-También se inscribe la asociacion ante la Superintendencia de Administraciéon
Tributaria (SAT) para efectos de la exoneracion de impuestos y habilitacion de
libros contables.

-Ademas ante la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, dentro de los
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quince dias, después de inscrita en el Registro Nacional de las Personas,
presentando para ello:
a) Primer testimonio de la escritura constitutiva;
b) Copia de estatutos y reglamentos internos y cualquier modificacion o ampliacion
gue se les hubiere hecho a los mismos;
c) Certificacion de inscripcion de la asociacion en el Registro Nacional de las
Personas;
d) Copia completa de la cedula de vecindad del representante legal;
e) Certificacion del acta en la que conste el nombramiento del representante legal,

debidamente inscrito en el Registro Nacional de las Personas;

La Ley prevé que pueden actuar en forma conciliatoria y extrajudicial, procurando
lograr el acercamiento entre consumidores que promueven un reclamo ante ellas y
los fabricantes, productores, comerciantes, intermediarios o prestadores de

servicios, que hayan violado la Ley.

En el Articulo 17, de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, se describe lo
que es el Libro de Quejas, a efecto de garantizar a los consumidores sus derechos,
poniéndolo los proveedores a la disposicién de éstos para que asienten sus quejas 0
reclamos, lo que no se cumple, pues en la actualidad sélo los tienen de adorno, ya
que aunque el consumidor o usuario escriba sus quejas, no son revisados por la
Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, quien es la encargada de velar

para que los derechos de éstos no sean violados.
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Sobre la proteccion contractual los Articulos 47 al 52, de la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario se refieren a la forma en que deben ser redactados e
interpretados los contratos de adhesion, que son los que elaboran y donde se
establecen condiciones de manera unilateral por parte regularmente de los
proveedores de bienes o0 servicios. Estos contratos de adhesion, también son
regulados de manera especifica en el Codigo de Comercio, que establece una serie
de principios que dan lugar a la proteccion juridica preferente en el caso de los
consumidores o usuarios; es decir, en la interpretacion o en caso de duda, debe
interpretarse o resolverse a favor de quien no lo elabord, o sea el caso de los

consumidores o usuarios.

Segun el Codigo Civil, Articulo 1520, los contratos de adhesion, en que las
condiciones que regulan el servicio que se ofrece al publico son establecidas s6lo
por el oferente, quedan perfectos cuando la persona que usa el servicio acepta las
condiciones impuestas. Las normas y tarifas de estos negocios deben ser
previamente aprobadas por el Ejecutivo, para que pueda actuar la persona o
empresa que hace la oferta, incurriendo en responsabilidad en caso contrario.
Cuando la variacion de las circunstancias en que fue autorizado un servicio de
caracter publico haga demasiado onerosas las normas y tarifas aceptadas, puede el
Procurador General de la Nacion o el representante de la municipalidad respectiva,

pedir la revision de las condiciones impuestas.

El Articulo 47 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario establece: "Contratos
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de adhesion. Se entendera por contrato de adhesidén aquél cuyas condiciones son

establecidas unilateralmente por una de las partes, sin que la otra pueda discutir o

modificar su contenido en el momento de contratar.

No produciran efecto alguno en los contratos de adhesion las clausulas o

estipulaciones que:

a)

b)

d)

f)

Otorguen a una de las partes la facultad de dejar sin efecto o modificar a su solo
arbitrio el contrato, salvo cuando esta facultad se conceda al consumidor o
usuario en las modalidades de venta por correo, a domicilio, por muestrario o
catalogo, usando medios audiovisuales u otros analogos y sin perjuicio de las
excepciones que las leyes establecen.

Establezcan incrementos del precio del bien o servicio por accesorios,
financiamiento 0 recargos no previstos, salvo que dichos incrementos
correspondan a prestaciones adicionales susceptibles de ser aceptadas o
rechazadas en cada caso y estén consignadas por separado en forma especifica.
Hagan responsable al consumidor o usuario por los efectos de las deficiencias,
omisiones o errores del bien o servicio cuando no le sean imputables.

Contenga limitaciones de responsabilidad ante el consumidor o usuario, que
pueda privar a éste de su derecho de resarcimiento por deficiencias que afecten
la utilidad o finalidad esenciales del bien o servicio.

Incluyan espacios en blanco que no hayan sido llenados o utilizados antes que se
suscriba el contrato.

Impliquen renuncia o limitacion de los derechos que esta Ley reconoce a los
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consumidores y/o usuarios.”

No se puede dejar de mencionar lo que establece el Articulo anterior, ya que es de
suma importancia entender que el contrato de adhesion va a determinar las
condiciones en que puede prestarse la relacion de consumo, puesto que soélo
favorece a una de las partes; sin embargo, éste no podria darse violentando o

limitando ciertos derechos de los cuales gozan los consumidores.

Ademas, el Articulo 50 de la Ley de Proteccidon al Consumidor y Usuario, establece
la obligacion de que se entregue una copia de los contratos de adhesion a los
consumidores o usuarios y del registro de los mismos, que permite que la Direccion
de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario emita resolucién de la inscripcién
y en general, dando el aval o la aprobacién de las clausulas del mismo, confrontado
con el hecho de que no debe lesionar principios y derechos constitucionales de los

consumidores y usuarios.

En este apartado también se establece el derecho de retracto, en el Articulo 51, que
estipula: "ElI consumidor tendré derecho a retractarse siempre, dentro de un plazo no
mayor de cinco dias habiles contados a partir de la firma del contrato o desde la
fecha en que éste se hubiere celebrado fuera del establecimiento comercial,
especialmente por teléfono o en el domicilio del consumidor o usuario. Si ejercita
oportunamente este derecho, le seran restituidos los valores pagados por el

consumidor o usuario, siempre que no hubiere hecho uso del bien o servicio". Al
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respecto conviene establecer que si bien es cierto se establece el derecho de
retracto de los consumidores o usuarios, éste en la realidad no se conoce y por lo

tanto no se aplica, y aun aplicandose el tiempo es muy limitado.

A juicio de quien escribe, es evidente que debido a la conformacion y vigencia de la
Ley en cuestion, existe de alguna manera mejoria en la proteccion de los derechos
de los consumidores y usuarios; sin embargo, luego del analisis, se puede inferir
que falta mucho por establecerse, citando como ejemplo, el hecho de que el
consumidor o usuario puede cobrar los dafios y perjuicios derivados de un producto
defectuoso o de una publicidad engafiosa, pero debe atender primeramente a una
conciliacion llevada ante la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y
luego si el consumidor o usuario lo desea, en cuanto a que no se cumplié con sus
pretensiones, y la molestia que le hubiere causado el proveedor, acudir ante los
tribunales del orden civil a realizar un juicio ordinario de dafios y perjuicios, lo cual a
todas luces resulta engorroso y que provocaria mas gastos al consumidor o usuario,
situaciones como éstas, permiten inferir que en el caso de proteccion de los

consumidores o usuarios como producto de esta ley, falta mucho por hacer.

Debido a las exigencias internacionales emanadas para el Estado de Guatemala, se
tuvo que conformar esta corta ley, con deficiencias juridicas y técnicas
materialmente hablando. Dada la circunstancia la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, amerita reforma con respecto al tema de poca proteccion vy iniciativa del

Estado, de fortalecer las organizaciones de los consumidores o usuarios; ya que en
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Guatemala solo existe una organizacion de este tipo que es la Liga de Proteccion al
Consumidor y Usuario, pero que pese a los esfuerzos a nivel de sociedad civil que
ha realizado, no es suficiente y que ello hace inviable la aplicacién de estas normas
en cuanto al derecho de los consumidores y usuarios de conformarse en
asociaciones, puesto que no existe el estimulo del Estado, a través de mecanismos
e instituciones adecuadas, ya que la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor realiza un papel muy bajo, puesto que no incentiva la participacion de
los ciudadanos a formar asociaciones, porque si los consumidores se unieran se
podria mejorar los casos de abusos de los proveedores de bienes o servicios en

contra de los consumidores o usuarios, como sucede actualmente.

También se encuentran las normas aplicables a lo relacionado a las infracciones y
sanciones, a las acciones u omisiones por parte de los proveedores y consumidores
que violen las normas juridicas sustantivas contenidas en la Ley o abusen del

ejercicio de los derechos y obligaciones y casos especiales de las infracciones.

Por otro lado, existe limitante para el actuar de los consumidores o usuarios, en el
caso de los servicios publicos, puesto que la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor (DIACO) que es el ente rector para sancionar y en general controlar que
no se violenten los derechos de los consumidores y usuarios, no puede actuar
imparcialmente ya que existe una dependencia funcional y econdmica al Ministerio
de Economia, lo cual hace inviable la proteccion juridica preferente en el tema de los

servicios publicos, siendo otro ejemplo claro de que el Estado tiene la obligacién de
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propiciar los cambios necesarios, y dar cumplimiento inmediatamente al contenido
del Articulo 107 de la citada ley, para crear un ente autbnomo, quiza como sucede
en el caso de la Procuraduria de los Derechos Humanos, que en este caso seria la
Procuraduria de Protecciéon y Defensa de los Derechos de los Consumidores y

Usuarios.

1.5. Sujetos que intervienen en la relacibn de consumo segun la Ley de

Proteccion al Consumidor y Usuario

En toda relacion contractual como lo es la relacion de consumo, es de vital
importancia conocer quiénes son los sujetos, es decir las partes intervinientes en
esa relacion, en el caso de la relacion de consumo, es importante este conocimiento
con el fin de hacer valer nuestros derechos y prerrogativas como consumidores pero
saber también quienes se configuran como proveedores, que en definitiva seran, en
caso de reclamos, los sujetos (personas fisicas o juridicas), que responderan a

nuestros planteamientos o quejas.

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario define al proveedor en su Articulo 3
como: “Persona individual o juridica de caracter publico o privado, nacional o
extranjera que en nombre propio o por cuenta ajena, con o sin animo de lucro,
realice actividades de produccion, fabricacion, transformacion, importacion,
construccion, distribucion o comercializacién de bienes o prestacion de servicios a

consumidores o usuarios en el territorio nacional y por las que cobre precio o tarifa.”
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De conformidad con ese concepto se puede decir que quien produce o fabrica un
bien, se le puede involucrar de manera individual en la relacion de consumo, en
aquellos casos en que los bienes resultan de la creacion o actividad de una sola
persona; pero si los bienes resultan de la actividad de varias personas, la relacion de
consumo estara determinada de manera colectiva por haberse desarrollado en
conjunto la actividad de creacion, a menos que cada uno haya participado en forma
distinta, como productor o elaborador de una parte del producto; esta situacion se
produce en los casos en que el producto haya sido preparado por uno, fraccionado
por otro, envasado o mejorado por un tercero y asi sucesivamente. Se hace
necesario esta clase de relacion a la hora de determinar al responsable del dafo
por el producto consumido y asi determinar si éste es responsable o en su caso sdlo
aquella persona que puso o colocoé el producto en las manos del que lo consume; sin

mezclar a aquél que lo produce, ya que muchas veces es una persona distinta.

Proveedor en general es aquella persona que se dedica a proveer o abastecer de
productos necesarios a una persona 0 empresa, ya sea que éste los produzca o sea

un intermediario.

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, en su Articulo 3 inciso c estipula que
Consumidor es: "toda persona individual o juridica de caracter publica o privada,
nacional o extranjera, que en virtud de cualquier acto juridico oneroso o por derecho

establecido, adquiera, utilice o disfrute de bienes de cualquier naturaleza".
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Se puede llamar también consumidor a la persona o conjunto de personas que
satisfacen sus necesidades mediante el uso de los bienes y servicios generados en

el proceso productivo.

Un consumidor es aquella persona que piensa comprar o ha consumido un producto
determinado, eligiéndolo entre los de la competencia. Esto implica que el producto
que se acerque mejor a las preferencias de un individuo determinado estara en una

mejor posicion a la hora de convertir a este individuo en un cliente.

Dado que ninguna empresa puede permitirse el lujo de fabricar un producto distinto
para cada consumidor, la mejor manera de adecuarse a las preferencias individuales
es identificando grupos de clientes con preferencias similares, utilizando la

psicologia del consumidor.

Este proceso de identificacibn de grupos de consumidores con las mismas
preferencias se conoce como segmentaciéon de mercados. Las segmentaciones de
mercado permiten llevar a cabo programas de marketing ventajosos, tal y como el
disefio de productos especificos para distintos segmentos, la concentracion en
consumidores que usan grandes cantidades del producto, y el uso estratégico de los

recursos de servicio al cliente.
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Segun Luis Fernandez de La Gandara: a los no comerciantes, es decir, a
simples ciudadanos que por la via de los actos de consumo contratan directamente
con aquéllas. La arbitraria extension de la normativa juridico mercantil a la gran
masa de consumidores ha dado lugar, la mayoria de las veces, a una agravacion de
su posicion juridica en relacidon con la establecida en el ordenamiento civil para el
resto de los ciudadanos (plazos de prescripcion mas breves, mayor rigor en el
régimen legal sobre denuncia por vicios o por pérdida de las cosas vendidas o
transportadas), agravacion que se compadece mal con la expresa exclusion del

ambito de aplicacién del Cédigo de Comercio de los actos de consumo."

Para Vos Mises, la definicion de consumidor es: “Genéricamente cualquiera que
consume en las distintas acepciones verbales de consumir (extinguir, acabar,
destruir y aniquilar). Toda persona natural o juridica que adquiera, utilice o disfrute

como destinatario final bienes, productos o servicios de cualquier naturaleza.”

Consumidor es la persona que adquiere por medio de una compra o utiliza los

servicios de una u otra indole, para satisfacer sus necesidades basicas o no basicas.

Mientras que, el término usuario sirve para definir que: Es aquella persona individual
o juridica que adquiere a titulo oneroso o por derecho establecido legalmente,
servicios prestados o suministrados por proveedores publicos y privados. La Ley

citada no es aplicable a servicios personales prestados en virtud de una relacion

® Fernandez de la Gandara. Politicay derecho del consumo. Pag. 69
® Von Mises, Ludwin. EI mercadeo publicaciones de la UFM. P4g.35
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laboral, profesional o servicios técnicos para los cuales se necesita un titulo

facultativo.

Usuario, es la persona que emplea o utiliza cierto servicio, persona que disfruta de

algo para satisfacer cierta necesidad.

El diccionario Espasa Calpe indica que: "El consumidor desde la perspectiva del

destinatario de los servicios publicos se le denomina usuario."’

Cliente es aquél al que el proveedor debe satisfacer sus necesidades, esta
representado como un grupo de personas a las que se denomina potenciales o
vitalicios. Los clientes son los consumidores que han encontrado satisfaccion en los

productos y que le reportan mayores beneficios a un menor costo.

Conjunto de personas fisicas o juridicas que mantienen con la empresa una relacién
estable de contenido econdmico, que normalmente consiste en la demanda de
bienes y servicios a cambio de un precio.

El consumidor como cliente es aquél que contrata con un empresario para adquirir
los bienes o servicios por €l ofertados, tanto si la adquisicion se realiza para atender
necesidades privadas como si se lleva a cabo en el marco de una actividad

empresarial, con las particularidades que en su momento se veran; el elemento

" Espasa Anguera, José. Diccionario enciclopédico espasa calpe. Pag. 1413
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caracteristico del concepto de consumidor es la realizacion de una actividad basica,

o la adquisicion de un bien o de un servicio para el consumo. Es decir, destino final

del producto o del servicio, es el consumo o uso del mismo, razén por la que al

consumidor o usuario, se le suele denominar destinatario final.

1.6. Derechos de los consumidores y usuarios en el Decreto 006-2003

Los derechos de los consumidores segun la Ley de Protecciéon al Consumidor y

Usuario se encuentran en el Articulo 4, establece: " Sin perjuicio de lo establecido en

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

A la proteccion de su vida, salud y seguridad en la adquisicién, consumo y uso de
bienes y servicios.

Libertad de contratacion.

A la informacién veraz, suficiente, clara y oportuna sobre los bienes o servicios,
con la indicacion si son nuevos, usados o reconstruidos.

A la reparacion, indemnizacién, devolucion de dinero o cambio del bien por
incumplimiento de lo convenido en la transaccién.

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

A la devolucién al proveedor de aquellos bienes que éste le haya enviado sin su
requerimiento previo.

A recibir educacioén sobre el consumo y uso adecuado de bienes o servicios.

Utilizar el libro de quejas o medio legalmente autorizado por la DIACO para dejar
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registro de su inconformidad de un bien adquirido o servicio contratado”.

Se puede decir que el consumidor y usuario esta protegido, ya que al momento de
comprar o utilizar algun producto éste tiene la seguridad que dicho producto no le va
a causar dafos a la vida y salud, pues los proveedores deben poner al mercado
productos que en ningun momento dafien al consumidor o usuario al adquirir un

servicio y que éste fuera defectuoso.

Los productos que los proveedores ofrecen deben ir en buen estado ya que de no
ser asi, el consumidor y usuario tienen el derecho de acudir ante ellos y que éstos se

los cambien o en su caso devolver el dinero utilizado en la compra.

También tienen derecho a que de alguna manera se les eduque en el tema de sus
derechos como consumidores o usuarios frente a los proveedores, y en Guatemala

la entidad encargada es la Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor.

1.7. Obligaciones de los consumidores y usuarios

El Articulo 5, de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario establece: " Son

obligaciones del consumidor o usuario:

a) Pagar los bienes o servicios en el tiempo, modo y condiciones establecidas en el
convenio o contrato;

b) Utilizar los bienes o servicios en observancia a su uso normal y de conformidad
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con las especificaciones proporcionadas por el proveedor y cumplir con las
condiciones pactadas;
c) Prevenir la contaminaciéon ambiental en el consumo racional de bienes y

servicios".

Se puede decir que los consumidores no s6lo gozan de derechos al momento de
utilizar un producto, y que los proveedores estén a merced de ellos, sino que
también éstos tienen obligaciones a la hora del consumo; como ejemplo, si en el
momento de la adquisicién de un producto éste no paga el precio establecido, el

proveedor no esta obligado a darle dicho producto.

Aunque tardiamente, reaccionaron los legisladores guatemaltecos al aprobar esta
ley, que constituye un freno a las acciones que perjudican a los consumidores y
usuarios, quienes durante muchos afios han estado sin proteccion juridica y a

merced de los proveedores.

En el siguiente capitulo se desarrollaran los derechos y obligaciones de los
proveedores, asi como las sanciones y procedimientos que se aplican en caso de
que se vulneren los derechos o se incumpla con las obligaciones que establece la

Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario.
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CAPITULO Il

2. Sanciones administrativas y penales que se derivan de la ley 006-2003

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

mediante la amenaza y el castigo de las conductas que se lesionan.

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

ilicitamente.

2.1. Sanciones administrativas y procedimientos para imponerlas

Dentro del derecho administrativo, se encuentra contenido toda una serie de
instituciones que pertenecen al Estado y que realizan una funcion especifica. El
derecho administrativo, lo constituye un conjunto de normas juridicas y principios de
derecho publico interno, que regulan la organizacion y actividad de la administracién

publica, las relaciones que se dan entre la administracion y los particulares, las
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relaciones entre los Organos y su control. En el caso de las sanciones
administrativas, son impuestas por el 6rgano administrativo y tiene que prevalecer el

principio de legalidad; es decir, que deben estar previamente establecidas.

En el caso de las sanciones administrativas a que pudieran hacerse acreedores los
proveedores de bienes 0 servicios, éstas se regulan en la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, y son derivadas de la actividad del Ministerio de Economia

por medio de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO).

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

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

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

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

c) Recopilar, elaborar, procesar, divulgar y publicar informacion 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 difusion y capacitacion de los derechos del
consumidor y usuario.

e) Promover y realizar directamente, en su caso, programas educativos y de
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capacitacion en materia de orientacion 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 normas 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.

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

i) Celebrar convenios con proveedores, consumidores y/o wusuarios 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 medias para la actividad
comercial o la salud de la persona humana, asi como requerir de la autoridad
competente se adopten las medidas correctivas necesarias en su caso.

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

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

n) Llevar registro de las organizaciones de consumidores o0 usuarios y, cuando sea

posible, de los proveedores de determinados productos o servicios.

) Llevar a cabo en forma directa o indirecta un programa general de verificacion de

p)

Q)

las mediciones de los servicios publicos, en coordinaciéon con los entes
administrativos especializados.

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

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

Establecer dependencias para diferentes areas del pais que la Direccion
determine, atendiendo a su ubicacion geografica 'y de acuerdo a sus
posibilidades presupuestarias.

Registrar los contratos de adhesion cuando exista requerimiento de los
proveedores y se llenen los requisitos legales.

La Direccion debera llevar una memoria mensual sobre los procedimientos
administrativos que se inicien ante ella, la cual deberd publicar mensualmente

con indicacion de las partes involucradas.

t) Registrar de oficio los contratos de adhesién

u) Las demas que le asigne esta ley".

42



Por lo establecido en el presente Articulo, se puede decir que el Estado le ha
otorgado a la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor a través del
Ministerio de Economia, una cantidad de atribuciones, las cuales para asegurar el
mejor cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, debe utilizar
las medidas necesarias para establecer un equilibrio entre el consumidor, usuario y
proveedor de servicios, debe proporcionar procedimientos de conciliacion entre
estos, aplicar sanciones administrativas y apoyar para que los ciudadanos puedan

ser parte de organizaciones a favor de los consumidores o usuarios.

En cuanto al tema principal de este capitulo dedicado a las sanciones, se puede
decir que es la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor quien tiene la
facultad de imponer dichas sanciones, ya que dentro de las atribuciones

establecidas se encuentra ésta.

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

a) Promover y apoyar la constitucién de organizaciones de consumidores o usuarios,

proporcionandoles capacitacién y asesoria.
b) Llevar registro de las organizaciones de consumidores o usuarios y, cuando sea

posible, de los proveedores de determinados productos o servicios.
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c) Representar los intereses de los consumidores o usuarios abogando por los
mismos mediante el ejercicio de las acciones, recursos, tramites y gestiones que

procedan.

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

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

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

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

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

de mayor circulacion del pais".

Con respecto al presente Articulo, la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario
establece claramente cuales seran las sanciones impuestas a los proveedores de

bienes o servicios, en incumplimiento con lo que regula la citada Ley, se encuentra
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el apercibimiento escrito o publico, que no es mas que el llamado que le hace la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, al proveedor, para que éste deje
de actuar de alguna manera incorrecta en contra del consumidor y las multas se
refieren a una cantidad de dinero que el proveedor debe pagar por el incumplimiento

a esta Ley.

Dentro de los procedimientos para la imposicion de las sanciones aludidas
anteriormente, sefiala el Articulo 78, de la citada Ley: "Resolucion de conflictos. Para
la resolucion de los conflictos y controversias que surjan entre proveedores y
consumidores o usuarios que puedan constituir infraccidon a esta Ley, se establecen
los siguientes procedimientos:

a) Arreglo directo conciliatorio entre las partes

b) Arbitraje de consumo

c) Procedimiento administrativo”.

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

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

2.2. Procedimiento para imponerlas

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

Consumidor y Usuario.

1) Presentacion de la queja o denuncia

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

proveedor donde adquirié o contraté el bien o servicio”.

Como se observa, en Guatemala el acto introductorio para el tramite de la queja
aparentemente resulta sencillo, facil y comprensible para cualquier consumidor o
usuario que se encuentre afectado por los abusos que pudiera haber sufrido por
parte de proveedores de bienes o servicios. Ya que es un formulario que
proporciona la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor el que debe
llenarse, lo que significa que no le corresponde al consumidor venir y tratar de hacer

un escrito que llene ciertas formalidades.
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2) La notificacion

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

puede continuar dicho procedimiento.

3) La citacion

El Articulo 88 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, indica: “La Direccion
citara al presunto infractor y al consumidor o usuario que presentd el reclamo,
seflalando dia y hora para la audiencia administrativa, dentro de los diez dias
siguientes a la fecha en que se presento la queja, para que las partes comparezcan
con los elementos idoneos que fundamenten su posicién; asimismo, para informarles
sobre los procedimientos a su disposicion para resolver el conflicto, de conformidad

con lo establecido en la presente ley".

La citacion es el medio que utiliza la Direccion dentro de un procedimiento

administrativo con la finalidad que las partes comparezcan a determinada audiencia

y éstos presenten los medios en que fundan su pretension.
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4) Audiencia

La audiencia que se lleva a cabo dentro del procedimiento administrativo se
encuentra en el Articulo 89, de la Lay de Proteccion al Consumidor y Usuario, se
celebra estando presentes las partes, una audiencia de conciliacion, por la cual, la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, trata de buscar dirimir la

controversia o conflicto, buscando la conciliacion de las partes.

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

someterse al arbitraje de consumo.

Se puede decir que la audiencia es la etapa del procedimiento donde el proveedor y
consumidor o usuario se reunen y tratan de llegar a un acuerdo para solucionar la

controversia o conflicto que haya surgido entre si.

5) Procedimiento sancionador

El Articulo 90, de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario regula el
procedimiento sancionador y como resumen de lo establecido en él se puede decir

que en caso de que no se logre la conciliacion, estando presentes las partes
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involucradas, y no exista acuerdo para someterse al arbitraje de consumo, la
DIACO tiene la obligacion de iniciar el procedimiento administrativo para sancionar la

infraccion a la ley segun corresponda.

En virtud de iniciar con dicho procedimiento se hara una nueva citacion al infractor.,
esta citacion se encuentra en el Articulo 90, de la citada Ley y tiene como objeto
que el infractor sea oido y ofrezca las pruebas en que basa su defensa, ésta se da
en el momento de iniciar el procedimiento administrativo para sancionar la infraccion

a la presente Ley.

6) Rebeldia

Segun Articulo 91, de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, establece: "Si

el infractor no evacla la audiencia la Direccion procederd a dictar la resolucion

correspondiente declarando su rebeldia".

La incomparecencia del demandado debidamente notificado para comparecer a una

audiencia dentro del plazo que la ley le confiere, le permite a la DIACO decretar la

rebeldia.

7) La prueba

El Articulo 92 de la ley establece: "Dentro del procedimiento habr4 un periodo de
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prueba que tendra un plazo de diez dias, para que el supuesto infractor aporte sus

pruebas de descargo, pudiendo utilizarse todos los medios legales de prueba”.

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

claramente cual sera el término para poder presentarlos.

8) Medios de prueba

El Articulo 93, de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario indica que: " En los
casos que sean necesarios, la Direccidn podra contratar los servicios de un perito.
En caso de expertajes contradictorios, los expertos designaran un tercero para que

emita dictamen."

Ademas de las pruebas que puedan presentarse, las partes podran valerse de un
perito para que dé su opinion técnica o juridica sobre un asunto puesto a su

conocimiento.

9) Resolucion final

El Articulo 98 de la Ley dice: “Concluido el procedimiento, se dictard resolucion
dentro de los cinco dias siguientes, debiendo la Direccion, en base a las pruebas

recabadas, determinar si el proveedor o prestador de servicios incurri6 o0 no en la
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infraccion y la sancidén, en caso afirmativo. La resolucion debera llenar, en lo

aplicable, los requisitos que establece la Ley del Organismo Judicial”.

La resolucion es el medio que utiliza un 6rgano administrativo, en este caso la
Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor, para determinar si se cometié o
no, una infraccion contra los derechos de los consumidores o0 usuarios y en su caso

imponer una sancion.

2.3. Aplicacién de las sanciones administrativas

El Articulo 99 de la ley regula: “Competencia. La aplicacion de las sanciones
establecidas en esta ley corresponde a la Direccion, salvo los casos que constituyan
delitos, cuyo conocimiento y sancion corresponde a los 6rganos jurisdiccionales. En
el tramite administrativo que se siga para determinar la comision de una infraccién a
los derechos de los consumidores o usuarios, la Direccion debe actuar con
oficiosidad, celeridad, imparcialidad y especialidad de las actuaciones. Si de la
investigacién que se realice apareciere la comision de un delito, la Direccion se
abstendra de imponer sancion alguna y pondrd, de oficio, el hecho en conocimiento

del Ministerio Publico."

Dentro de las sanciones segun el Articulo 100, de la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, se encuentran las siguientes:

a) Si la sancién consiste en la imposicion de multa, ésta debera pagarse dentro de
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los diez dias siguientes en la Tesoreria de la Direccion, con cargo especifico a
sus fondos privativos. En caso de incumplimiento, el cobro se llevara a cabo en

la via econdmica-coactiva y constituyen titulo ejecutivo.

b) En los casos en que la sancidn consista en la publicacion de los resultados de la
investigacion a costa del infractor, la Direccion supervisara el cumplimiento de

esta sancion.

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

al Consumidor y Usuario.

2.3.1. Sanciones penales

En el Cddigo Penal se establecen una serie de figuras delictivas que pueden ser
constitutivas de hechos o actos que lesionan derechos de los consumidores o

usuarios, y que son las siguientes:

Articulo 263 el delito de estafa. "Comete estafa quien, induciendo a error a otro,
mediante ardid o engafo, lo defraudare en su patrimonio en perjuicio propio o ajeno.

El responsable de este delito ser4 sancionado con prisibn de seis meses a cuatro
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afios y multa de doscientos a diez mil quetzales.”

Articulo 264, casos especiales de estafa: "... 2. El platero o joyero que alterare en
su calidad, ley o peso, los objetos relativos a su arte o comercio, o traficare con
ellos; 3. Los traficantes que defrauden, usando pesas o medidas falsas, en el
despacho de los objetos de su trafico;...23. Quien defraudare o perjudicare a otro,
usando de cualquier ardid o engafo, que no se haya expresado en los incisos

anteriores".

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

Proteccién al Consumidor y Usuario.

Articulo 272, apropiacion y retencion indebidas. "Quien, en perjuicio de otro, se
apropiare o sustrajere dinero, efectos o cualquier otro bien mueble que hubiere
recibido en depdsito, comision, o administracibn o por cualquier otra causa que
produzca obligacion de entregarlos o devolverlos, sera sancionado con prision de

seis meses a cuatro afios y multa de cien a tres mil quetzales."

Articulo 274. Violacion al derecho de autor y derechos conexos."...i) La
comunicacion al publico de una difusion o trasmisién en un sitio al que el publico

pueda tener acceso pagando una cuota de admisién, con el fin de consumir o
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adquirir productos o0 servicios, sin autorizacion del titular del derecho

correspondiente...".

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

derechos de autor tengan una proteccion preferente.

Articulo 275. Violacion a los derechos de propiedad industrial. "...a) introduzca al
comercio, venda, ofrezca a vender, almacenar o distribuir productos de servicios
protegidos por un signo distintivo registrado o que falsifique dichos signos en
relacion con los productos o servicios que sean idénticos o semejantes a los que
estan protegidos por el registro;... ¢) introduzca al comercio, venda, ofrezca vender,
almacene o distribuya productos o servicios protegidos por un signo distintivo
registrado, tras haber alterado, sustituido o suprimido dicho signo parcial o

totalmente...etc".

Con el fin de lucrar hay personas que violan esta norma, valiéndose de la
falsificacion de signos, lo que hace que productos que se ignora su calidad de
fabricacién salgan al mercado afectando a todos aquellos consumidores que los
adquieran con la creencia que son originales y a criterio de quien escribe debiera

incluirse en la Ley de Proteccion al Consumidores y Usuarios, ya que este delito es
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muy coman.

Articulo 276. Usura. "Comete el delito de usura quien exige a su deudor en
cualquier forma, un interés mayor que al tipo maximo que fije la ley o evidentemente
desproporcionado con la prestacion, aun cuando los réditos se encubran o disimulen
bajo otras denominaciones. El responsable serd sancionado con prision de seis

meses a dos afios y multa de doscientos a dos mil quetzales".

Regular este delito convendria al bienestar de los consumidores y usuarios para
gque no sean objeto de abusos desproporcionados al fijarles un interés mayor que

esté fuera del marco de la ley y se vean afectados en su economia.

Delito de dafio, Articulo 278. "Quien de propdésito, destruyere, inutilizare, hiciere
desaparecer o de cualquier otro modo deteriorare, parcial o totalmente, un bien de
ajena pertenencia, sera sancionado con prision de seis meses a dos afios y multa de

doscientos a dos mil quetzales.”

Las personas que se desenvuelven en la actividad del consumo deben respetar los
bienes de ajena pertenencia, tratando de no ocasionar destruccién o desaparicion de
productos comerciales para que los propietarios no se vean perjudicados de una

forma desleal en el consumo.

Los Articulos 301 al 312, se refieren a todos los delitos que atentan contra la salud,
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entre ellos estan: envenenamiento de agua o de sustancia alimenticia o medicinal;
elaboracion peligrosa de sustancias alimenticias o terapéuticas, expendio irregular

de medicamentos, etc.

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

produccion.

Los Articulos 340 al 347 e, relativos a los delitos contra la economia nacional y el
ambiente, como ejemplo: monopolio, especulacion, propagacién de enfermedades

en plantas y animales, etc.

Estos delitos no son mas que el aprovechamiento exclusivo o absoluto del mercado,
por una empresa 0 grupo de empresas, que restringen la libre competencia de los

comerciantes, que se dedican a la misma actividad.

Los Articulos 357 al 358 d, se refieren a los delitos contra la economia nacional, el
comercio, la industria y el régimen tributario, como ejemplo: el desprestigio

comercial, competencia desleal, defraudacién tributaria.

En nuestro medio comercial se han desacreditado a empresas o0 personas que
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prestan servicios, sin que ello tenga fundamento serio y verdadero para poder
indicar que actuan de una forma ilicita. En virtud de lo anterior es importante
sancionar drasticamente a personas que ejerzan desprestigio o competencia

desleal que afecten gravemente el desenvolvimiento del comercio.
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CAPITULO 1l

3. Actos que atentan contra el derecho de los consumidores

En la actualidad, en Guatemala se ve la desprotecciéon que aun tienen los
consumidores y usuarios frente a los proveedores, a pesar de que existe la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario, ya que no es suficiente que la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor DIACO imponga sanciones de tipo pecuniario,
puesto que a veces se les facilita pagar dichas multas y esto no asegura que los
proveedores no vuelvan a infringir la Ley, con sus abusos a los consumidores y

usuarios.

El principal deber del Estado, segun la Constitucion Politica de la Republica de
Guatemala, es garantizarles a los habitantes la vida, libertad, justicia y la seguridad
de la persona; es por ello que, el Estado como ente soberano debe velar por la
aplicacion de la Ley y no permitir que actos ilicitos que atentan contra la vida e

integridad de los consumidores y usuarios sean consentidos.

3.1. Aspectos generales

En el derecho de consumo, se ha visto la intervencién de dos sujetos importantes,
como lo son el consumidor o usuario y por otra parte el proveedor de bienes o

servicios, estos al desarrollar la actividad del comercio, I6gicamente manejan el
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factor econémico y por lo tanto dan paso a que surjan las reglas de la oferta y la

demanda.

El consumidor consume porque tiene expectativas, espera satisfacciones del producto,
necesidades que el producto debe satisfacer, y costumbres que condicionan el proceso

dentro de él; por lo tanto nos permiten disefar la oferta.

El modelo de la oferta y demanda describe la interaccion en el comercio de un
determinado bien, en relacién con el valor y las ventas de dicho bien. Que no es mas
que tratar de poner un punto de equilibrio entre la oferta y la demanda. Es decir, el
precio funciona como un mecanismo igualador entre lo que se demanda y lo que se
produce, el punto de equilibrio siendo aquel en el cual los consumidores estaran
dispuestos a adquirir todo lo que ofrecen los productores al precio marcado por dicho
punto y los productores estaran dispuestos a producir todo lo que se demanda a ese
precio. Si la demanda aumenta el precio similarmente, si la oferta aumenta el precio

caeria.

Por otro lado, también habria que analizar hasta qué punto, en estas relaciones se
puede establecer la autonomia de la voluntad en el sujeto que adquiere, que
compra, que consume y hasta que punto debe intervenir el Estado en estas
relaciones puramente mercantiles o de caracter privado. A juicio de quien escribe,
casi viene resultando lo mismo de lo que sucede con el trabajador y el patrono, hace

falta establecer las condiciones juridicas o la estructura juridica, para situar al
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consumidor o usuario dentro de un plano de igualdad en las relaciones que se

suscitan entre éstos, como sucede en el caso del trabajador y el patrono.

Es decir, en las relaciones comerciales o mercantiles puede hablarse de un derecho
del consumidor o usuario de hacer uso de su autonomia de la voluntad, puesto que
sobre esa base, podria haber un provecho mayor por parte de los proveedores de

bienes o servicios.

En el tema de la oferta y la demanda, en la regulacion de los precios, en lo que
respecta a la canasta basica, etc., es donde el Estado tiene la obligacion de
intervenir, puesto que no esta frente a derechos particulares, sino frente a derechos

de la sociedad, que en su mayoria son consumidores o0 usuarios.

Ahora bien, cdmo puede analizarse si el Estado debe intervenir en ejercicio del
poder punitivo, cuando se encuentra frente a actos que lesionan derechos
fundamentales que son constituidos por bienes juridicos tutelados y regulados en el

Cdbdigo Penal.

Por un lado, algunos estudiosos del derecho penal, establecieron los principios de
minima intervencién y de proporcionalidad, como una nueva concepcion garantista
del derecho penal, que no es mas que establecer que el Estado debe intervenir lo
menos posible haciendo uso de su poder punitivo para reprimir a la sociedad a

través de la creacion de normas que regulan conductas prohibitivas, y que no debe
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utilizarse esta via para ocultar debilidades, faltas de accion, o politicas del propio

Estado en atencion de los problemas sociales que los aquejan.

Por otro lado, existen otros estudiosos que indican que las normas penales al mismo
tiempo que son represoras y que producen sanciones y privaciones del bien mas
preciado del ser humano aparte de la vida, como lo es la libertad, se convierte en
una forma de prevenir y que en esa medida, que el Estado a través de las
autoridades correspondientes tienen la obligacion de regular esas conductas que a
todas luces son reprochables para la misma sociedad, y que para eso se encuentra
el Estado, para proteger a la sociedad de esas conductas y que por lo tanto, debe
cumplir a través de las normas penales, con sancionar en caso de infraccion, y a la

vez, prevenir para evitar la infraccion.

3.2. Actos que pueden trascender a la esfera penal

Los derechos de los consumidores o usuarios cuando son violentados, pueden
ocasionar peligro a la vida, a la salud, al honor, a las buenas costumbres, etc.; es
decir, son violaciones a derechos muy complejos y que a la vez, se encuentran
claramente establecidos como bienes juridicos en el Cddigo Penal; con lo cual, se
quiere decir que tienen la categoria de valores y que a través del derecho penal
debe fortalecerse esa proteccion, ya que de hecho se encuentran contenidos en el

mismo.
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El Articulo 119 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, establece
una serie de obligaciones fundamentales del Estado, dentro de las cuales se
encuentra: "Velar por la elevacion del nivel de vida de todos los habitantes del pais,
procurando el bienestar de la familia.

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

seguridad y legitimos intereses econémicos".

Ademas, por otra parte, el Articulo 43 constitucional establece: “La libertad de
industria, comercio y trabajo. Se reconoce la libertad de industria, de comercio y de
trabajo, salvo las limitaciones que por motivos sociales o de interés nacional

impongan las leyes."

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario viene a constituir la norma ordinaria
que desarrolla la constitucional con el propésito de defender, proteger y
salvaguardar derechos; planteandose dentro de sus propdsitos primordiales su
organizacién, educacion, informacién y orientaciéon, asi como establecer las

infracciones y procedimientos para la aplicacién de las sanciones.

En ella se consagra que los derechos de los consumidores y usuarios son
irrenunciables, estableciendo la anulacion de cualquier estipulacion sobre la
renuncia de éstos o el compromiso de no ejercerlos ante las instancias

administrativas. Sin embargo, a pesar de constituir un elemento esencial en la
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defensa de los derechos de los consumidores y usuarios, adolece de deficiencias, y
como se demostrara en el presente trabajo es de gran importancia, que se realicen
revisiones a su marco legal, con el fin de hacer mas efectivos los mecanismos para
la defensa de los derechos de los consumidores, contra los eventuales abusos de

organismos o empresas proveedoras de bienes o servicios.

Se pretende que la revision que se realice a la ley se debe orientar no solo a
reforzar la capacidad sancionadora en la ley, mediante el aumento de los montos de
las multas, sino también plantear la posibilidad de ordenar administrativamente el
cierre del establecimiento comercial o la suspension del servicio a quienes incurran

en infracciones graves a la ley, sin necesidad de ser reincidentes, por ejemplo.

Dando paso a la aplicacién de un marco juridico que implique con mayor claridad
juridica la potestad de la Direccion como un érgano, como una especie de policia,
para las investigaciones de conformidad a las denuncias 0 quejas que se presenten
y que en primera instancia puedan tener un caracter privado, derivado precisamente
de esas investigaciones, en coordinacion con el Ministerio Publico, con el propdsito
de que tenga las facultades necesarias para combatir los delitos contra los

consumidores y usuarios, y que éstos se encuentren regulados en la ley como tales.

Todo lo anterior, implica la creacidén no sélo de la figura o el ente de la Procuraduria
para la Defensa de los Derechos de los Consumidores y Usuarios, como lo

establece el Articulo 107 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, sino
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también la figura del Procurador de los Consumidores y Usuarios, como
instrumento directo para asistir a los consumidores sin recursos economicos, ante el
Ministerio Publico y los tribunales civiles o penales, cuando asi se requiera en la

proteccion de sus derechos e intereses.

3.3. Analisis con la legislacion comparada

Los delitos y las penas con relacion a la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario en Guatemala aun se encuentran regulados en el Codigo Penal, y no como
se sucede en otros paises, ya que la aplicacion de un delito y pena se tiene
inmerso en el mismo ordenamiento juridico de la Ley de Proteccion al Consumidor
y Usuario, tal es el caso de Cuba y Venezuela, Colombia, Brasil y Peru teniendo

todos el mismo esquema.

Por lo anterior expuesto, a criterio de quien escribe, la Ley de Proteccién al
Consumidor y Usuario debe ser implementada en relacion a los delitos que se
cometen en la actividad del consumo y que se encuentran tipificados en el Cadigo
Penal, ya que debieran de incluirse en la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, para una eficaz aplicacion de las normas que rigen a los consumidores y
usuarios, tomando como ejemplo otros paises en la manera de establecerlos
dentro de una sola norma juridica, tal es el caso del Cédigo de Defensa del

Consumidor de Brasil.
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Lamentablemente en Guatemala tenemos que ir de una ley a otra en relacion al
mismo tema, tal es el caso del Codigo Penal Decreto 17-73, ya que en su
contenido se encuentra inmersos los delitos relacionados con el consumo, como
por ejemplo el delito de estafa, casos especiales de estafa, apropiacion y retenciéon
indebida, violacion a los derechos de propiedad industrial; pudiéndose establecer
los mismos y la creacion de nuevas figuras delictivas en la Ley de Proteccion al

Consumidor y Usuario.

Al implementar en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario los delitos y las
penas, seria una mejor forma de conocimiento para todos aquellos que intervienen
en la actividad del consumo, asi de esta manera estar enterados sobre derechos y
obligaciones a que deben regirse, y que debido a esto estuvieran al tanto de la
consecuencia al incumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario,
por medio de esto se evitaria los abusos que los proveedores cometen en contra

de los consumidores o usuarios.

A continuacion se describe y analiza la legislacion comparada, especialmente: 1) la
espafola, 2) mexicana y 3) brasilefia, ya que estas en materia de consumo tienen
como objetivos establecer sobre bases firmes y directas los procedimientos
eficaces para ello, y disponer del marco legal adecuado para favorecer un
desarrollo optimo del movimiento del consumo, asi mismo enuncian principios,

garantias, derechos y obligaciones que son afines a los consumidores y usuarios.
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1) Legislacion espafola: Es indispensable verificar en la legislacion espafola,
especificamente en la Ley de Defensa de Consumidor y Usuario, Real Decreto
Legislativo 1/2007, la cual fue aprobada en noviembre de 2007, lo establecido en
cuanto al derecho de consumo, ya que es una de las leyes mas modernas en este

ambito.

Esta legislacion contiene condiciones generales que se incluyen en los contratos
de consumidores y usuarios, las cuales tienen como novedad que regulan las
clausulas abusivas, establece las normas de lo que debe entenderse por clausulas
abusivas y enuncia una amplia lista de clausulas concretas, sin olvidar que regula
los derechos basicos de los consumidores, usuarios, asociaciones, garantias,
servicios postventa, potestad sancionadora, procedimientos judiciales 'y

extrajudiciales, responsabilidad civil y servicios defectuosos.

Es necesario instruir al consumidor o usuario para que €éstos no sean victimas
faciles de la publicidad engafiosa o que los lleve a adquirir lo que no deseen. El
derecho a la educacion en materia de consumo segun el Articulo 17 de la Ley de
Defensa de Consumidores y Usuarios establece: " i. Los poderes publicos, en el
ambito de sus respectivas competencias, fomentaran la formacion y educacion de los
consumidores y usuarios, aseguraran que éstos dispongan de la informacién precisa
para el eficaz ejercicio de sus derechos y velaran para que se les preste la informacién
comprensible sobre el adecuado uso y consumo de los bienes y servicios puestos a su

disposicion en el mercado. ii. Los medios de comunicacion social de titularidad puablica
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estatal dedicaran espacios y programas, no publicitarios, a la informacion y educacion
de los consumidores y usuarios. En tales espacios y programas, de acuerdo con su
contenido y finalidad, se facilitara el acceso o participacion de las asociaciones de
consumidores y usuarios representativas y los demas grupos o sectores interesados, en

la forma que se acuerde con dichos medios."

Educar a la poblacion en materia de consumo en Guatemala, no es tan sencillo
como parece ya que nuestro ordenamiento juridico no contiene esta clase de
normas, por lo que seria muy importante tomar como ejemplo lo que establece el
Articulo anterior y agregarlo en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, y
tomar en cuenta que para lograr los objetivos sobre educacion debera fomentarse
la formacién permanente de todos los habitantes del pais, asi como los
organismos, asociaciones, entidades publicas y privadas que se relacionan con el
derecho de consumo y de forma muy especial aquéllos que desarrollen funciones

de orientacién, inspeccion, control de calidad e informacién.

En la Ley de Defensa de Consumidores y Usuarios de Espafa, en su Articulo 82
regula las clausulas abusivas: " Concepto de clausulas abusivas: i. Se consideraran
clausulas abusivas todas aquellas estipulaciones no negociadas individualmente y
todas aquellas practicas no consentidas expresamente que, en contra de las exigencias
de la buena fe causen, en perjuicio del consumidor y usuario, un desequilibrio
importante de los derechos y obligaciones de las partes que se deriven del contrato. ii.

El hecho de que ciertos elementos de una clausula o que una clausula aislada se hayan
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negociado individualmente no excluird la aplicacion de las normas sobre clausulas
abusivas al resto del contrato. iii. ElI caracter abusivo de una clausula se apreciara
teniendo en cuenta la naturaleza de los bienes o servicios objeto del contrato y
considerando todas las circunstancias concurrentes en el momento de su celebracion,

asi como todas las demas clausulas del contrato o de otro del que éste dependa...”

Este Articulo es claro cuando define lo que debe entenderse como clausulas abusivas,
no permitiendo que se tome una erronea interpretacion en cuanto a las mismas. En
Guatemala, este aspecto no se regula en la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario, en consecuencia su aplicacion resulta poco efectiva para la proteccion de
consumidores y usuarios, porque hay un gran desequilibrio entre las partes que forman
los contratos en relacion al consumo, muchas veces se les impone limites a los
derechos de los consumidores y usuarios los que perjudican de gran manera, ya que
les imponen garantias desproporcionadas con relacién al perfeccionamiento y ejecucién

del contrato.

En la legislacion espafiola, las infracciones podran calificarse por la administracion
publica competente como: leves, graves y muy graves, atendiendo a los criterios de
riesgo para la salud, las que por si solas se consideraren como delitos seran remitidas

al aspecto penal.

En virtud de lo anterior, se puede establecer que los delitos relativos al consumo en

Espafia, se encuentran regulados en la Ley Orgéanica 10/1995 Cdadigo Penal, en el que
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existe un apartado especial, siendo el capitulo XI de los delitos relativos a la propiedad

intelectual e industrial, al mercado y a los consumidores.

Segun el Articulo 281 de dicha ley establece: "El que detrajere del mercado materias
primas o productos de primera necesidad, con la intencion de desabastecer un sector
del mismo, de forzar una alteracion de precios o perjudicar a gravemente a los
consumidores, sera castigado con pena de prision de 1 a 5 afios y multa de 12 a 24

meses."

En Guatemala seria de vital importancia que la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor velara por el abastecimiento de los productos necesarios, ya que en
algunas ocasiones se ha visto afectada la poblacién; por ejemplo los hidrocarburos,
cuando algunos proveedores le suben de precio con la excusa de que no hay mas

producto.

El Articulo 282 de la citada ley establece: " Seran castigados con la pena de prision de
6 meses a 1 afio o multa de 6 a 18 meses, los fabricantes 0 comerciantes que en sus
ofertas o publicidad de productos o servicios, hagan alegaciones falsas o manifiesten
caracteristicas inciertas sobre los mismos, de modo que puedan causar un perjuicio
grave y manifiesto a los consumidores, sin perjuicio de la pena que corresponda aplicar

por la comision de otros delitos."”

El tipificar el delito de publicidad engafiosa en nuestra Ley de Proteccion al Consumidor
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y Usuario, contrarrestaria las violaciones que se cometen por la difusion de
caracteristicas que ciertos productos no poseen, haciendo incurrir en error a los

consumidores y poniendo en peligro la vida e integridad por adquirir estos productos.

2) Legislacion mexicana: Conforme esta legislacion, en materia de derecho penal
las conductas que atentan contra los intereses y derechos de los consumidores y
usuarios, se refieren a aquéllas que atacan la proteccion que el ordenamiento

juridico otorga al mercado.

Ademas, esta legislacion al conformarse estos ilicitos penales, esta plenamente
consciente que existen conductas que no pueden dejarse en el ambito de la
sancién administrativa. Sin embargo, como se vera la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor regula sanciones de orden administrativo, que si bien es cierto, las
mismas son graves, es decir, que las penas de multa son altas, esta ley, como
sucede en el caso de Guatemala, no regula especificamente en su ley especial, los
delitos y las penas; sin embargo, conviene analizar que pese a ello, y pese a que
cuentan con una Procuraduria de la Defensa de los Derechos de los Consumidores
y con un procurador, que puede intervenir en los procesos como parte, cuando es a
favor de los derechos de los consumidores, se refiere a otra forma de penalizar las
conductas abusivas de los proveedores de bienes 0 servicios, y precisamente o

exclusivamente en el orden penal.

La Ley Federal de Proteccion al Consumidor mexicana establece en el Articulo 1:
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"La presente ley es de orden publico e interés social y de observancia en toda la
Republica. Sus disposiciones son irrenunciables y contra su observancia no podran
alegarse costumbres, usos, practicas, convenios o estipulaciones en contrario. El
objeto de esta ley es promover y proteger los derechos y cultura del consumidor y
procurar la equidad, certeza y seguridad juridica en las relaciones entre

proveedores y consumidores..."

Como se puede ver, el Articulo anterior es de gran importancia para los ciudadanos
mexicanos, estableciendo la proteccion de los derechos como consumidores y
garantizando que éstos son irrenunciables y que no se puede actuar de forma
contraria a lo que establece su ordenamiento juridico, alegando situaciones que

estén fuera de todo contexto legal.

El Articulo 10 establece: "Queda prohibido a cualquier proveedor de bienes o
servicios llevar a cabo acciones que atenten contra la libertad o seguridad o
integridad personales de los consumidores bajo pretexto de registro o
averiguacion. En el caso de que alguien sea sorprendido en la comision flagrante
de un delito, los proveedores, sus agentes o empleados se limitaran, bajo su
responsabilidad, a poner sin demora al presunto infractor a disposicion de la
autoridad competente. La infraccion de esta disposicion se sancionara de acuerdo
con lo previsto en esta ley, independientemente de la reparacién del dafio moral y
la indemnizacién por los dafios y perjuicios ocasionados en caso de no

comprobarse el delito imputado. Los proveedores no podran aplicar métodos o
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practicas comerciales coercitivas y desleales, ni clausulas o condiciones abusivas
0 impuestas en el abastecimiento de productos o servicios. Asimismo, tampoco
podran prestar servicios adicionales a los originalmente contratados que no
hubieren sido solicitados o aceptados expresamente, por escrito o por via

electronica, por el consumidor.”

Aplicar esta medida a nuestra legislacion a criterio de quien escribe, seria de gran
ayuda para tratar de combatir todas las infracciones que se dan en nuestro medio
en contra de los consumidores y usuarios, como se observa es un ejemplo a
seguir, involucrar a todas aquellas personas que al tener conocimiento de alguna
violacién a la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, pudieran denunciarla
ante la autoridad competente para que se determine si actuaron correcta o

incorrectamente en el Ambito del comercio.

En la legislacion mexicana, se cuenta con un Procuraduria Federal del
Consumidor, y respecto a esto la Ley en el Articulo 20, establece: "La Procuraduria
Federal del Consumidor es un organismo descentralizado de servicio social con
personalidad juridica y patrimonio propio. Tiene funciones de autoridad
administrativa y estd encargada de promover y proteger los derechos e intereses
del consumidor y procurar la equidad y seguridad juridica en las relaciones entre

proveedores y consumidores.

Como se tiene conocimiento, en la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario de
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Guatemala, se establece que a partir de la fecha en que entré en vigencia, en el
plazo de cinco afios el Congreso de la Republica deberéa emitir la disposicion legal
pertinente, para que la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor se
convierta en Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario. Pero
lamentablemente hasta el momento aun no se ha emitido dicha disposicion, debido

al poco ejercicio en la realizacion de sus funciones por parte de la Direccion.

Con relacion al vecino pais se ve que para ellos ha sido de gran ayuda, la actividad
de la Procuraduria Federal del Consumidor como ente controlador y de apoyo para

la aplicaciéon de su respectiva ley.

3) Legislacién brasilefia: En Brasil se hizo mencion a la defensa del consumidor,
por primera vez en la Constitucién promulgada en 1988, como una obligacién del
Estado, dentro de los derechos y deberes individuales y colectivos; al referirse al
orden econdémico, contempla la defensa del consumidor. Para llevar a cabo una
defensa efectiva se fijo en ella el plazo de 120 dias a partir de su promulgacion,
para que el Congreso Nacional, elaborara el Codigo de Defensa del Consumidor.
Se desarroll6 por parte del Congreso en una forma amplia y bastante discutida no
s6lo por el ente legislador sino que se dio participacion a toda la sociedad

brasilena.

En Guatemala, resultdé un tanto diferente la promulgacion de la Ley de Proteccion

al Consumidor y Usuario, aunque se dio participacién a las agrupaciones de
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consumidores como la Liga del Consumidor, al Instituto de defensa al Consumidor
y a empresarios, las comisiones del Congreso de la Republica no tuvieron un plazo

determinado para analizar un proyecto de ley especifico.

Es preciso reconocer desde ahora que el Cdédigo de Defensa del Consumidor de
Brasil constituye uno de los mas importantes y valiosos esfuerzos para ordenar y
avanzar en el reconocimiento de los derechos de los consumidores y en el disefo
de instrumentos adecuados para buscar su proteccion en el proceso jurisdiccional,
ya gque en ésta se toma como base las recomendaciones de la Organizacion de las
Naciones Unidas, las directrices de la Comunidad EconOmica Europea y

sistematiza las normas nacionales sobre las relaciones de consumo.

A juicio de quien escribe es una de las leyes que realmente da proteccion al
consumidor y usuario, de las malas obras por parte de los proveedores, y en el

apartado segundo da a conocer lo referente a las penas y faltas.

Como ejemplo se puede tomar el Articulo 63. "Ignorar las palabras o los signos
visibles de toxicidad o peligro de los productos, en los envases, envolturas,
recipientes o publicidad: obtendrd pena de detencidén de seis meses a dos afios y

multa...".

Con respecto a este Articulo es de suma importancia que la Ley de Proteccion al

Consumidor y Usuario incorpore esta disposiciéon, ya que si se omite esta clase de

75



advertencia puede ser demasiado peligroso, el adquirir productos faltos de esa
informacion, los cuales podrian dafar el bien juridico que es la vida y estariamos
en contra de lo que nuestra Constitucion Politica de la Republica de Guatemala
establece sobre que es el Estado el encargado de controlar la calidad de los
productos alimenticios, farmacéuticos, quimicos y de todos aquéllos que puedan

afectar la salud y bienestar de los habitantes.

El Articulo 66, establece: "Hacer declaracion falsa o engafiosa u omitir informacion
sobre la naturaleza, caracteristicas, calidad, cantidad, seguridad, rendimiento,
durabilidad, precio o garantia de los productos o servicios. Pena o detencion de

tres meses a un afio y una multa...".

En nuestro medio este delito deberia ser regulado por la omisién de informacion
esencial, que pretenda engafar a los consumidores o usuarios al adquirir
productos de dudosa procedencia en cuanto a los diversos factores de produccion

y aplicarsele una sancion parecida a la de Brasil.

El Articulo 74, indica: "ElI hecho de no entregar al consumidor final la garantia
debidamente cumplida y con especificacion clara de su contenido; se le impondréa

una pena de seis meses 0 una multa”.

Muchas veces en Guatemala se da esa clase de delito, ya que la mayor parte de

proveedores no entregan garantia sobre los productos ofrecidos.
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Como se puede contemplar es de mucha importancia que en un misSmo cuerpo
legal se encuentren los delitos en que pueden caer los proveedores, ya que de
acuerdo a las normas de este pais se trata de velar verdaderamente por los
derechos de los consumidores o usuarios, y se podria decir que seria un buen

prototipo para tomar y realizar en nuestra Guatemala.
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CAPITULO IV

4. Necesidad de que se incluyan delitos en la Ley 006-2003

A juicio de quien escribe, y como motivo principal de la realizacion de este trabajo,
se considera importante, en primer lugar tomar en consideracion que la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario contiene infracciones y sanciones que
equiparando los dafos que se producen a los consumidores o usuarios, en cuanto
a sus derechos fundamentales, a la salud, al medio ambiente, a la adquisicion,
libertad de accion etc., no pueden compensarse con multas y los procedimientos
conciliatorios, ya que no son sanciones suficientemente drasticas para evitar que

se cometan de nuevo estas violaciones y asi beneficiar al consumidor y usuario.

Los intereses econdmicos y sociales se caracterizan por ser la parte mas débil de
los consumidores, necesitada por lo tanto de una especifica tutela legislativa que
mediante clausulas generales, disposiciones de caracter imperativo y la aplicacion
de sanciones penales protejan contra precios y medidas vejatorias, abusos de
posesiones dominantes, monopolios de prestacién de servicios y todas aquellas

circunstancias ilicitas que afecten a los consumidores y usuarios.

En base al trabajo de campo, se puede establecer que es minimo el indice de
personas que acuden a la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor

DIACO a presentar sus denuncias de violaciones a sus derechos basicos como
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consumidores o usuarios, asi también del trabajo que estad desarrollando esta
institucién a favor de los mismos; sin embargo, hay que tomar en consideracion
que para analizar las estadisticas de los resultados del trabajo que desarrolla la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, se tendria que tomar en cuenta
el nimero de denuncias, la entidad comunmente denunciada, los dafos y
perjuicios claramente establecidos y ocasionados al consumidor o usuario, y
determinar si existe reincidencia por parte del proveedor de bien o servicio, asi

como la prioridad de los casos que no son comunmente resueltos.

Es necesario que se incluyan los delitos que contiene el Codigo Penal, en relacion
con el consumo en la Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario, como por
ejemplo la estafa, casos especiales de estafa, apropiacién y retencion indebida,
violacion al derecho de autor y derechos conexos, violacién a los derechos de
propiedad industrial, usura, dafios, los delitos que atentan contra la salud, los
delitos contra la economia nacional, como ejemplo desprestigio comercial,
competencia desleal, defraudacion tributaria; ya que muchas veces a las personas
se les hace tan complicado saber que si en una ley se establecen los derechos,
obligaciones, infracciones y sanciones, no se especifique en la misma cuéles son
los delitos que se puedan dar en la actividad del comercio, sino que para ello
deben consultar otra ley, en este caso el Cddigo Penal, pudiendo estar contenido

en la misma Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario.

También se puede decir que se incluyan no sélo los delitos que se encuentran en
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el Codigo Penal, sino todos aquellos delitos que puedan surgir en la actividad del
consumo, aqui se podria tomar en cuenta algunos de los delitos que contiene el
Caodigo de Defensa del Consumidor de Brasil, como ejemplo el ignorar las palabras
o los signos visibles de toxicidad o peligro de los productos, hacer declaracion falsa
o0 engafiosa u omitir informacién sobre naturaleza, caracteristicas, calidad y
cantidad, la publicidad engafiosa o desleal, impedir acceso a la informacion sobre
el contenido de los productos, y tomar en cuenta las penas establecidas hacia

estos delitos.

La regulacién de nuevos delitos en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario,
proporcionara mayor tutelaridad juridica a los intereses individuales o colectivos de
los consumidores y de esa manera podran ser protegidos de arbitrariedades,
abusos o dafios que atenten contra los derechos de los consumidores o usuarios, y

asi garantizar el respeto a los derecho de éstos.

Actualmente, se debe de analizar la existencia de proteccion al consumidor ya no
s6lo como parte contratante, sino como un ser que constitucionalmente tiene

garantias, tomandose en cuenta la realidad y evolucién del derecho mercantil.

Importante es discutir algunos aspectos sobre el interés que tiene el Estado, de
resolver los conflictos derivados de la provision de bienes o servicios, el factor
econdmico que mueve intereses y lo que sucede con el establecimiento de ilicitos

en el Cdédigo Penal, si se toma en cuenta que unos opinan que debe
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despenalizarse las conductas, y no incriminarse, y otros lo contrario.

En la actualidad la seguridad ciudadana se ve afectada por el avance de las
sociedades y la incorporacion de tecnologias, como el internet y la computadora,
puesto que provocan otra serie de ilicitos que pueden refiir con los principios de
justicia social y necesariamente tienen que ser atendidos por causar grave perjuicio
a la colectividad. Es asi como actualmente se tiene incorporado al Cédigo Penal,
por ejemplo, los delitos informaticos, los delitos que atentan contra la propiedad
intelectual, los derechos de autor, etc., en donde necesariamente tiene que verse
involucrado el consumidor y usuario, y el proveedor de bienes o servicios, siendo

este ultimo, el sujeto activo.

La globalizacion, genera un espacio econdmico carente de una regulaciéon efectiva,
sobre todo como se podra corroborar con la discrepancia que existe entre las
regulaciones del mundo en el caso de los delitos econdmicos y su tipificacion
profundamente atinables a los derechos de los consumidores. Citando un ejemplo,
en la actividad bancaria lo que se suscita por la falta de atencion de las
autoridades estatales para intervenir a favor de los usuarios, quienes se ven
perjudicados por el simple hecho de atender las ofertas y beneficios que éstos
bancos lanzan al mercado y que no tienen ningun respaldo al momento que surja
una situacion de riesgo que pueda perjudicar a los usuarios de este servicio,
situaciéon similar puede suceder en otros sectores del mercado y del derecho de

consumo.
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Los delincuentes se aprovechan de que, ante formas similares de criminalidad
econdmica, continia habiendo distintos niveles de reproche social, de represion
penal y de gravedad de las penas. En este contexto se producen, peridodicamente,
grandes escandalos financieros, la mayoria de ellos con relevancia penal, como
sucede con el caso de Bancafe y Banco del Comercio. La capacidad de las
grandes empresas para quebrantar la normativa que regula su actuacion y la
fragilidad del sistema capitalista dominado por una creciente regulacion y graves
deficiencias de sus sistemas de control han favorecido aquellos hechos. La
realidad es que son los Estados, internamente y a través de tratados y convenios
internacionales, quienes han de afrontar dicha delincuencia. Pero los vacios

normativos y los obstaculos son graves.

Asi como cualquier problema por insignificante que parezca, puede plantearse ante
las autoridades judiciales, los tribunales de justicia, tienen asignada la tarea de
restituirle al ordenamiento juridico, su efectividad cuando ésta se ha perdido, se
pretende que la jurisdiccion de los juzgadores, en materia de consumo, sea
especializada y se extienda a los auxiliares de los jueces que tengan conocimiento

sobre el tema del consumo.

Derivado de lo anterior, se hace necesario que se establezca en la Ley de

Proteccion al Consumidor y Usuario en el capitulo VI Articulo 69 bis, un apartado

que se refiere al titulo I. Delitos y las penas, titulo Il. Del procedimiento.
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4.1. De los delitos y las penas

Teniendo como fundamento el bien juridico tutelado y la necesidad de que
intervenga el Estado, en proteger a la ciudadania de conductas que no deben ser
objeto de sanciones administrativas por la gravedad de los efectos de las mismas,
se hace indispensable regularlas; ademas, de que éstas son de accion publica a
instancia particular, toda vez que el Estado al tener conocimiento de un hecho
constitutivo de delito conforme la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, tiene
a través del Ministerio Publico la obligacion a partir de la denuncia, de intervenir de

oficio.

Tomando en cuenta las legislaciones comparadas y en especial la de Brasil,
podriamos obtener un buen ejemplo y ser imitadores de las normas establecidas
en dicho cuerpo legal, haciendo referencia que lo que mas nos interesaria seria lo
referente a los delitos y penalizaciones establecidas ya que es éste el punto a que

se refiere el presente trabajo de tesis.

Por lo que a continuacion se plantean las bases para una posible reforma a la Ley

de Proteccion al Consumidor y Usuario, y la implementacion de figuras delictivas

como lo son:
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4.1.1. Los delitos que atentan contra el mercado

Se deben estipular normas o figuras tipo que tiendan a tutelar el mercado y a los
consumidores, no solamente los que se regulan taxativamente en el Codigo Penal,
sino otros que no existen y que se refieren a la salud, seguridad, patrimonio,
informacion, educacion sobre materia de consumo y fomento de asociacionismo.
Por ejemplo, identificar con signos visibles de toxicidad o peligro los productos; la
promocion o publicidad que es engafosa o desleal, el uso de amenazas, coercion,
coaccion fisica o moral que expongan al consumidor adquirir productos; prevenir o
impedir el acceso a la informacion sobre la base de datos y registros de la creacion

de productos.

Lo que debe pretenderse también es a través de estas normas fomentar los
verdaderos y auténticos intereses difusos de los consumidores, y especificamente
tipificarlo en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, las clases y especies

de delitos de competencia desleal que pueda existir.

4.1.2. Los delitos que atentan contra el interés de los consumidores y

usuarios

Con la imposicion de normas penales que regulen ilicitos cometidos por los
proveedores de bienes o servicios, debe estipularse la sancién por la detraccion de

materias con el fin de provocar desabastecimiento de materias primas o productos
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de primera necesidad. A pesar de que se regula en el Cédigo Penal estas figuras
tipo, las mismas no son operables si no existe una denuncia, o bien una actuacion
de oficio, y tomando en consideracion que proximamente entrara en vigencia el
funcionamiento de la Procuraduria de Defensa del Consumidor y Usuario, es
importante estipular en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario estas figuras

delictivas.

4.1.3. Los delitos sobre la falsedad en el derecho de consumo

En el Codigo Penal se regulan los delitos de falsedad, sin embargo no existe en el
Caodigo Penal y mucho menos en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario la
falsedad en la calidad, cantidad, caracteristicas, seguridad, rendimiento,
durabilidad de lo que se oferta en el mercado. Asi también, la falsedad en la
garantia, lo que respecta a la publicidad engafiosa, ya que finalmente es falsa si es

engafosa, la falsedad de buen servicio.

La falsedad cuando exhiben un precio y resulta que es otro, cuando hay
incumplimiento de ofertas, promociones o liquidaciones de temporada, que a pesar
de que hay un incumplimiento, el consumidor o usuario, puede acusar al proveedor
de falsedad, cuando intencionalmente se provoque ese incumplimiento, y no se

deba a razones ajenas a la voluntad de éste.

La falsedad de contenido del producto, por la mala informacion de que contiene
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ciertos ingredientes resultando que no es asi. La falsedad respecto a la garantia
de servicio, a la no informacién de productos peligrosos y consecuentemente
resulta el dafio al consumidor o usuario al adquirirlos. La falsedad en la fecha de

vencimiento de los productos por alteracion de la fecha de expiracion.

Respecto al libro de quejas cuando un consumidor o usuario anota su queja y ésta
se queda durmiendo el suefio eterno, puesto que el proveedor lo que hace es
hacerse de la vista gorda y no atender el reclamo, con el hecho de evitar que el
cliente continde incomodo con el bien o servicio que proporcionod, es aqui donde
deberia de haber sanciones para los proveedores que no den una solucion a la

gueja puesta por el consumidor afectado en su derecho.

4.2. Del procedimiento aplicable a los delitos

Se debera indicar cual es el procedimiento aplicable, pudiendo quedar de la
siguiente manera: Para el enjuiciamiento de los delitos que establece esta ley, se
aplicar4 el procedimiento en el Cdédigo Procesal Penal, llevdndose a cabo las
distintas etapas del procedimiento comun y supletoriamente las normas del Cdédigo

Penal.

De manera que cualquier problema que se presente por insignificante que parezca,
pueda plantearse ante las autoridades judiciales. Los tribunales de justicia, tendran

la tarea de restituirle al ordenamiento juridico su efectividad cuando ésta se haya

87



perdido. Se pretende que la jurisdiccion de los juzgadores en materia de consumo
sea especializada, también se pretende que los auxiliares de los jueces tengan

conocimiento sobre el tema del consumo.

En Guatemala seria muy importante que en materia de derecho de consumo los
juzgadores sean calificados; es decir, que tengan conocimientos para atender los
diversos problemas que se puedan suscitar, en este aspecto jugaria un papel muy
importante el Organismo Judicial, para proporcionar una capacitacion adecuada y

asi facilitar el apoyo a los jueces y personal correspondiente.

Es indispensable que en la actividad judicial se cuide que en todo proceso que se
tramite por la violacidbn a los derechos de los consumidores, se observen los
principios fundamentales que conforman el derecho procesal, entre ellos podemos
mencionar el debido proceso, el derecho de defensa, la igualdad, respeto a las
garantias, la oralidad, la concentracion procesal, la publicidad, celeridad,

inmediacion, y asi de esta manera el proceso sea efectivo.
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CONCLUSIONES

1. Se determiné que en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario no se
encuentra regulacion de figuras delictivas y sanciones penales que se puedan
imponer a las personas que violan los derechos de los consumidores y
usuarios, debido a que segun el Articulo 69 de esta ley estipula que solo existen
sanciones administrativas para la solucion de los conflictos que surjan en la

actividad del comercio.

2. En el trabajo de campo realizado se establecié que el 60% de la poblacion
encuestada manifiesta que la labor de la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor es carente en resolver conflictos de abuso de los derechos de los
consumidores o usuarios por parte de los proveedores, por ello no todas las

personas acuden a presentar sus denuncias.

3. El indice de la violacién a los derechos de los consumidores y usuarios ha ido
aumentando, debido a la ineficiencia e inoperancia de la legislacion existente,
asi como la falta de una relacion equitativa de caracter econémico y material
entre los sujetos que intervienen en esta relacion y a la poca intervencion del

Estado.

4. El trabajo de campo concluyo que las sanciones pecuniarias impuestas a los
infractores de los derechos de los consumidores no son suficientes para evitar

qgue los proveedores cometan abusos en el &mbito del consumo, puesto que el
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85% de la poblacion encuestada considera que no es una sancion drastica.

Debido a la poca reduccion de las violaciones por parte de los proveedores de
bienes y servicios aplicandoles sanciones pecuniarias; en su totalidad las
personas encuestadas manifiestan que es necesario e importante incluir figuras
delictivas y sus respectivas penas de prision en la Ley de Proteccion al

Consumidor y Usuario.
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RECOMENDACIONES

1. El Congreso de la Republica de Guatemala por medio de iniciativas de ley y de
acuerdo a la evolucién del derecho de consumo debe crear y actualizar normas
juridicas para garantizar el respeto al derecho del consumidor y usuario,
reformando la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, porque de esta
manera se minimizarian las infracciones por parte de los proveedores de bienes

0 servicios.

2. Para que la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor realice su labor
efectivamente, el Estado debe cumplir con la Ley y crear la Procuraduria de la
Defensa del Consumidor y Usuario, porque seria el ente encargado vy
responsable de establecer un procedimiento que permita la aplicacion de la Ley
de manera pronta y cumplida y de esa manera las personas consumidoras
tendran la seguridad de que esta institucién velard para que se cumpla con

mantener integros los derechos adquiridos por los consumidores.

3. El Estado a través del Organismo Legislativo debe tomar en cuenta el principio
de tutelaridad del derecho laboral, y de esta manera aplicarlo al consumidor y/o
usuario con respecto al proveedor de bienes o servicios, para que se pueda
lograr una relacidén equitativa de caracter economico y material en referencia a
los derechos y obligaciones que se dan en la relacién de consumo y de esta

forma resolver la desigualdad que existe entre ellos.
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4. Que el Congreso de la Republica de Guatemala reforme las sanciones
pecuniarias existentes en la Ley, aumentandolas e incluyendo la pena de prision
para que sea mas drastica la aplicacion de las mismas y de esta forma garantizar
el resarcimiento del dafio ocasionado a la victima, porque esto ayudaria a que
proveedores de bienes o servicios se abstengan de incurrir nuevamente en las

infracciones cometidas.

5. Que presentando una iniciativa de Ley ante el Congreso de la Republica de
Guatemala, este debera hacer la reforma correspondiente al Decreto 006-2003,
porque es necesario incluir dentro de dicho cuerpo legal sanciones
verdaderamente drasticas como la pena de prision y figuras delictivas, para
resguardar los derechos de los consumidores y usuarios ya que esta medida
disminuiria el nivel de infracciones por parte de los proveedores de bienes y
servicios, de esta manera como consumidores estos tendran la seguridad juridica

de que no se violen sus derechos.
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ANEXO

Presentacién y analisis de los resultados del trabajo de campo

El trabajo de campo consistié en la realizacion de entrevistas a personas que
acuden a poner sus denuncias sobre violaciones a sus derechos como
consumidores o usuarios ante la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor
DIACO, entidad del Ministerio de Economia, en virtud de que no fue posible
obtener informacion de los funcionarios de dicha institucion. La fuente de
investigacion de campo fue de 20 personas y se realizé en el mes de julio de

2008.

Pregunta No. 1: Tiene conocimiento de la existencia de la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario?

RespuestaCantidad %  |100% 7 90%
_ 80% |
Si 18 90%
60% -
No 0 0% 40% -
20% 0
No contest 2 10% ° 0% 10%
O% T T T T I:| 1
Total 20 100% Si No No
contestoé

Interpretando los datos arriba indicados podemos concluir lo siguiente:

Que el 90% de las personas entrevistadas Sl tiene conocimiento de la existencia
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de la Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario.

Que el 10% de las personas entrevistadas NO contesté la pregunta realizada.

Asi mismo se observa que la mayoria de personas entrevistadas conocen de la
existencia en nuestro pais de la Ley de Proteccion al Consumidor y usuario, sin
embargo, desconocen el contenido y alcance de la misma asi como de los

derechos que tienen como consumidores.

Pregunta No. 2: Sabe usted de la existencia de la entidad encargada de velar
por los derechos de los consumidores y usuarios?
4 I
Respuesta Cantidad % 60% -
50% 50%
_ 50% -
Si 10 50%
40% -
No 10 50% 30% ~
20% -
Total 20 100%
10% -
0%
Si No
N J

Interpretando los datos arriba indicados podemos concluir lo siguiente:

Que el 50% de las personas entrevistadas Sl tiene conocimiento de la existencia
de la entidad encargada de velar por los derechos de los consumidores y usuarios.
Que el 50% de las personas entrevistadas NO tienen conocimiento de la existencia

de la entidad encargada de velar por los derechos de los consumidores y usuarios.
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Como se observa en cuanto a la informacién que se tiene sobre la Direccion de
Asistencia al Consumidor es escasa, en la opinion de quien escribe se deberia
difundir ain méas que hay un ente encargado de velar por los intereses de los
consumidores y usuarios, ya que es aproximadamente la mitad de los encuestados

gue no tienen conocimiento de la misma.

Pregunta No. 3: Considera que la mayoria de la poblacion tiene la facilidad de
denunciar ante la DIACO como lo esta haciendo usted?
4 I
' 9 70% -
Respuesta Cantidad % 0 60%
60% - —
Si 8 40% 50% -
40%
N 12 e |
° ° 30% |
Total 20 100% |29% ]
10% -
0% .
Si No
N J

Interpretando los datos arriba indicados podemos concluir lo siguiente:

Que el 40% de las personas entrevistadas Sl consideran que todas las personas
tienen la misma facilidad de presentar sus quejas.

Que el 60% de las personas entrevistadas NO consideran que todas las personas

tienen la misma facilidad de presentar sus quejas a como lo hacen algunos.

De acuerdo a esto cabe mencionar que en nuestro pais no todos los habitantes de
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la Republica de Guatemala tienen la facilidad de platear las denuncias de los
actos ilicitos de los cuales son victimas, dado que no hay suficientes oficinas de la
Direccion de Asistencia al Consumidor que puedan cubrir todos los departamentos
y municipios del pais y de esa manera poder atender a todas las personas que
viven en las areas rurales, puesto que no solo las personas que viven en la capital

tienen derecho a que se les resuelva sus denuncias, sino todos por igual.

Pregunta No. 4: Segun su criterio y experiencia personal, cree que la DIACO
respondera o ha respondido a las denuncias de los consumidores
0 usuarios?
4 A
Respuesta Cantidad % 70% A
60%
60% -
Si 8 40% 50% -
40%
N 12 0% | ]
° ° 30% -
0, -
Total 20  100% | 29%
10% -
0%
Si No

Interpretando los datos arriba indicados podemos concluir lo siguiente:

Que el 40% de las personas entrevistadas Sl consideran que la DIACO respondera
0 ha respondido a las denuncias de los consumidores y usuarios.

Que el 60% de las personas entrevistadas consideran que la DIACO NO

respondera o ha respondido a las denuncias de los consumidores y usuarios.
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Por la encuesta me pude dar cuenta que no todas las personas tienen confianza
en la Direccion de Asistencia al consumidor, ya que muchos indican que se han
quejado de situaciones que no les favorecen y esta entidad no ha hecho nada para
resolver y aplicar una sanciéon a los proveedores, que en la mayoria de los casos
son quienes cometen abusos, debido a esto las personas prefieren quedarse sin
hacer nada ya que dicen que por gusto gastan su tiempo y dinero si al final no son

resueltos.

Pregunta No. 5: Tiene conocimiento si existe alguna organizacién de
consumidores y usuarios?
4 I
' 9 70% -
Respuesta Cantidad % 0 60%
60% - —
Si 8 40% 50% -
40%
N 12 0w |
° ° 30% -
Total 20 100% |29% ]
10% -
0% .
Si No
N J

Interpretando los datos arriba indicados podemos concluir lo siguiente:

Que el 40% de las personas entrevistadas Sl tiene conocimiento de la existencia
de alguna organizacion de consumidores o0 usuarios.

Que el 60% de las personas entrevistadas NO tienen conocimiento si existe o no

una organizacion de consumidores o usuarios.
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En base a la encuesta la mayoria de los habitantes del pais desconocen si existe

0 no organizaciones de consumidores, mucho menos que pueden formar una
asociacion civil, que tenga la finalidad de defender en forma colectiva los derechos
de los consumidores y usuarios, Yy adquirir personalidad juridica para poder
contrarrestar las violaciones de todos los consumidores, de esa manera hacer que

los proveedores tengan un poco mas de temor y no dafar a los consumidores.

Pregunta No. 6: Considera que una sancién econdémica es efectiva para que se
castigue a los infractores de los derechos de los consumidores 0
usuarios y no volver a incurrir en esa infraccion?

4 A
Respuesta Cantidad % 90% - 85%
80% -
Si 3 15% 70% 1
60% -
50% -
0,
No 17 85% 40% -
30% -
Total 20 100% 20% 4 15%
10% -
0%
Si No

Interpretando los datos arriba indicados podemos concluir lo siguiente:

Que el 15% de las personas entrevistadas Sl consideran que es efectiva la sancién
econbmica, para que los proveedores de bienes y servicios no vuelvan a incurrir en
las mismas faltas.

Que el 85% de las personas entrevistadas consideran que NO es suficiente la

sancién econémica.
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Como se observa en las encuestas los consumidores se han dado cuenta que las
sanciones pecuniarias no son suficientes, ya que los proveedores tienen la
facilidad de pagarlas y eso no es un freno para que sigan abusando de los
derechos de los consumidores y usuarios. Por lo que debiera incluirse la pena de

prision para evitar tanto abuso por parte de los proveedores.

Pregunta No. 7: Sabe usted si existen delitos en el Cédigo Penal que protegen los
derechos de los consumidores y usuarios?
4 I
Respuesta Cantidad % 80% ~ 70%
70% -
Si 6 30% 60% -
50% A
No 14 70% 40% | 300
30% -
Total 20 100% 20% ~
10% -
0%
Si No
N J

Interpretando los datos arriba indicados podemos concluir lo siguiente:

Que el 30% de las personas entrevistadas Sl tiene conocimiento de la existencia
de delitos relacionados con el consumidor en el Codigo Penal.

Que el 70% de las personas entrevistadas NO conocen sobre la existencia de

delitos relacionados con el consumidor en el Codigo Penal.

Se pudo establecer que las personas carecen del conocimiento sobre la existencia

99




de figuras delictivas en el Cddigo Penal que tengan relacién con el consumo. Es
por ello que debiera incluirse en una misma ley el contenido de los derechos y

obligaciones de los consumidores, asi como los delitos que afectan a estos.

Pregunta No. 8: Considera que deben regularse en la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario penas de prision para infractores de los
derechos de los consumidores y usuarios?

_ [ 100% A
Respuesta Cantidad % 100% -
. 80% -
Si 20 100% °
60% -
No 0 0%
40% -
Total 20 100% 20% -
0%
0% .
Si No
S J

Interpretando los datos arriba indicados podemos concluir lo siguiente:

Que el 100% de las personas entrevistadas Sl consideran que deben ser reguladas
penas de prisiéon en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario para los
infractores de la misma.

Que el 0% de las personas entrevistadas NO consideran que debe ser regulas

penas de prisién en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario.

La totalidad de entrevistados estuvieron de acuerdo en que se sancione de

manera mas drastica, pudiendo ser la pena de prisién una solucién que ayudaria a
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mantener un nivel mas bajo de abusos hacia los consumidores y usuarios, por lo
mismo es de suma importancia incluir figuras delictivas que atentan contra los
intereses de los consumidores y usuarios y establecer las penas correspondientes

a los mismos.
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