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Licenciado: B
FAGLLTAD DE GIENGIAS

JUR

Marco Tulio Castillo Lutin

Jefe de la Unidad de Asesoria de Tesis
Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales
Su despacho.

De manera atenta me dirijo a usted en relacion a la providéncia de fecha cuatro
de junio de dos mil ocho, en la cual me asignan como asesor de tesis de graduacién
de la Bachiller CONSUELO ZEPEDA MEDRANO.

La investigacion se refiere a “LA NECESIDAD E IMPORTANCIA DE QUE SE
REGULEN MEDIDAS PREVENTIVAS EN DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y
USUARIO EN LA LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y USUARIO’.

DICTAMEN:

a. En el desarrollo de esta asesoria se consensud con la investigadora Zepeda
Medrano, lo relativo al titulo de este informe final y a la importancia que le imprime
en el ambito técnico de la investigacidn ya que se enfoca desde una perspectiva
juridica elemental que redunda en las relaciones de mercado cotidianas en la que el

usuario o consumidor se encuentra desprotegido.

b. El contenido cientifico se relaciona con derecho comparado, a efecto de concentrar
principios y sugerir la esencia de las legislaciones estudiadas, como un aporte

valioso para integrar en la legislacion guatemalteca.

c. El método utilizado considero que fue muy objetivo, en virtud que se utilizo la técnica

de la entrevista y la investigacién de campo directa.
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correctamente utilizada ya que fue redactado en forma adecuada y con un lenguaje
coloquial, sin dejar a un lado los tecnicismos juridicos, que permiten la facil

comprension del mensaje que lleva la presente investigacion.

e. Las conclusiones y recomendaciones a las que se ha llegado en el trabajo fueron las
acertadas pues representan los juicios a los que la bachiller llegd en el desarrollo de

cada capitulo, estan relacionadas con el tema y fundamentadas en la investigacion.

f. La bibliografia ha sido utilizada de manera correcta pues fueron consultados textos
doctrinarios de autores extranjeros e nacionales y el uso de paginas en internet que

refieren en forma precisa la tematica contenida en el presente trabajo.

g. En virtud de lo anterior considero que este tema puede ser objeto de un examen
general publico para que defienda su tesis la Bachiller Zepeda Medrano, emitiendo
para el efecto un DICTAMEN FAVORABLE, asimismo hacer de su conocimiento
que como asesor sugeri la modificacion del titulo de la tesis quedando el mismo de
la siguiente manera “MEDIDAS PREVENTIVAS EN DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Y USUARIO EN LA LEGISLACION NACIONAL”, por medio del cual APRUEBO el
trabajo de investigacion cuestionado, para que contintie con el tramite administrativo
ya que cumple con todos los requisitos establecidos en el Articulo 32 del Normativo
para la elaboracion de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y del

Examen General Publico.
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UNIDAD ASESORIA DE TESIS DE LA FACULTAD DE CTENCIAS JURIDICAS Y
SOCIALES. Guatemala. dos de julio de dos mul nueve,

Atentamente. pase al (a la) LICENCIADO (A) ANGELA PANIAGUA GOMEZ, para
que proceda a revisar el trabajo de tesis del (de la) estudionte CONSUELO ZEPEDA
MEDRANO, Intiulado; "MEDIDAS PREVENTIVAS EN DEFENSA DEL
CONSUMIDOR Y USUARIO EN LA LEGISLACION NACIONAL™.

Me permito hacer de su conocimiento que esta facultado (a) para realizar las
modificaciones de forma v fondo gque tengan por objeto mejorar la investigacidn.
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 Pablico. el cual
dice: “Tanto ¢l asesor coma ¢l revisor de fesis. hardn conslar en los dictimenes correspondientes. st
optnion respecto del contentdo cientifico v téenico de la tesis, Ja metodologia v téenicas de investigacion
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Guatemala, 26 de enero de 2010.

Licenciado.

CARLOS MANUEL CASTRO MONROY
Jefe de la Unidad de Tesis

Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales
Universidad de San Carlos de Guatemala
Su Despacho.

Licenciado Castillo Lutin:

De manera atenta me dirijo a usted y de conformidad con lo ordenado en la providencia
de fecha dos de julio de dos mil nueve, en donde se me nombra como revisora del
trabajo de tesis denominado “MEDIDAS PREVENTIVAS EN DEFENSA DEL
CONSUMIDOR Y USUARIO EN LA LEGISLACION NACIONAL”, y luego de haber
sido analizado, tanto su estructura como su contenido, al respecto me permito;

~ OPINAR:

s Que la investigacion realizada por la Bachiler CONSUELO ZEPEDA
MEDRANO, ha sido discutida y conforme las sugerencias resultantes de su
estudio y analisis; contiene desde mi punto de vista un contenido cientifico
aplicable, el cual incluye las técnicas de observacion, y reglas para el
razonamiento que se han utilizado para su desarrolio, tanto la metodologia, asi
como las formas demostrativas y bibliografias adecuadas, de la cual se ha

realizado las consultas y citas correspondientes.

o Desde su proyecto inicial la presente investigacion ha cumplido con los
lineamientos trazados y la Bachiller ZEPEDA MEDRANO, ha demostrado su
capacidad investigativa, complementando los métodos utilizados, con las

técnicas de investigacion adecuadas.



BUFETE PROFESIONAL
Licda. Angela Paniagua Gémez
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Ciudad de Guatemala
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En cuanto a la redaccion del presente trabajo, es prudente indicar que se han
observado las técnicas gramaticales, con lo cual se ha logrado brindar
definiciones, andlisis, analogias, formas comparativas y estudio de causa y

efecto, para lograr con ello, una presentacion acorde al tecnicismo gramatical.

Por lo antes expuesto y derivado del nombramiento relacionado a usted presento el

siguiente:

DICTAMEN:
El presente trabajo investigativo constituye un aporte cientifico para el
desempefio de la normativa juridica y en general para que el planteamiento
realizado pueda ser considerado y puesto en practica en el desarrollo de la
aplicacion del Proceso Civil guatemalteco, a la vez que contiene conclusiones
gue congruentemente se ajustan al contenido de su trabajo, por lo que considero
que reane en general los requisitos establecidos en Articulo namero 32 del
Normativo para la Elaboracion de Tesis de Licenciatura en Ciencias

Juridicas y Sociales y Examen General Publico.

Que es procedente continuar con el tramite del presente trabajo, por considerar
que el mismo reune los requisitos establecidos en el Normativo de Elaboracién
de Tesis de Licenciado en Ciencias Juridicas y Sociales y del Examen General
Publico.

Sin otro particular, me suscribo de usted, atentamente.

e e S

No. Colegiado: 2625

Angela Paniagua Gémez
Abogado y Notario
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Con vista en los dictamenes que anteceden, se autoriza la Impresion del trabajo de Tesis del
(de la) estudiante CONSUELO ZEPEDA MEDRANO, Titulado MEDIDAS
PREVENTIVAS EN DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y USUARIO EN LA
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La presente investigacion se realiza por el interés social y coyuntural que existe en aifp.ats‘en lo
que respecta a la defensa de los derechos de los consumidores y usuarios dentro del derecho
de consumo guatemalteco, y precisamente sobre lo que se establece en la Ley de Proteccién
al Consumidor y Usuario, y que derivado de la constante violacién a los derechos de los
consumidores se crea la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor, institucion
encargada de velar por el cumplimiento de la misma, derivado de su objeto principal que es
promover, divulgar, defender y darle un trato equitativo y digno a los consumidores y usuarios
de bienes y servicios. Ademas es de mucha importancia determinar que los antecedentes
remotos del derecho de consumo propiamente dicho, se circunscribe precisamente a las
formas de comercio mercantiles que han experimentado las sociedades a través de los

tiempos.

En el desarrolio de la investigacion se pudo constatar la necesidad de regular medidas
preventivas o de urgencia en cuanto al tema de salud y seguridad del consumidor y usuario,
con el fin de equiparar con ello la desigualdad material o econémica que existe, y que el
problema radica que en dicho cuerpo legal no se regulan las medidas administrativas
preventivas y que debido a esto los consumidores o usuarios se encuentran en un estado de
indefensiéon y es, este un problema que debe de solucionar el Estado, y asi cumplir con su rol

de garantizar el bienestar colectivo de todos sus ciudadanos.

En virtud de lo anterior la presente tesis se desarrollo en cuatro capitulos. En el primero se
establece la esencia del derecho de consumo, antecedentes, concepto, caracteristicas,
principios fundamentales y la legislacion aplicable en materia de consumo; en el segundo, se
incluye lo relativo a las medidas cautelares, de urgencia, providencias de urgencia y las
distintas denominaciones como se conocen principalmente en el derecho civil, haciendo
un analisis de cada una de ellas, de conformidad con lo que se establece en el Cédigo
Procesal Civil y Mercantil;, en el tercero, se describe la necesidad de que se regulen las
medidas preventivas o de urgencia en la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, y la

(@
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conveniencia de que sea en el orden administrativo y/o judicial, y ademas se comﬁle?hémcg
T e F

legislacién comparada; tomando en cuenta los principios de precaucion en la salu&*y,gegu‘rtﬁé'tf
del consumidor y usuario; y en el capitulo cuarto, se proponen bases para una propuesta de
inclusién en la ley en mencion; vy por ultimo se brinda una presentacién y analisis de los
resultados del trabajo de campo, de las diez interrogantes que se realizaron a través de un
cuestionario dirigido a personas que asisten a la Direccion de Atenciéon y Asistencia al

Consumidor (DIACO), desarrollado a través de graficas para mayor comprension.

Para poder realizar la investigacion completa, se utilizo la técnica del cuestionario dirigido a
funcionarios del Ministerio de Economia, y a publico en general que presenta sus denuncias,
ademas de hacer uso de las técnicas documentales, investigacion en Internet y bibliotecas, que
parten de las investigaciones bibliograficas referentes a las medidas de seguridad o de
urgencia que existen para la proteccién de los derechos de los consumidores ya que se
pretende a través de una fuente propia, de manera general, establecer el proceso investigativo
en cuanto al tema del derecho de consumo, y lo que sucede con las medidas preventivas de
caracter administrativo y/o judicial, y sus diferenciaciones; dentro de la metodologia utilizada se
incluye el método deductivo para establecer la desventaja que existe en la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, al no establecer las medidas de proteccién necesarias a los
consumidores de bienes y servicios. Ademas se utilizé el método inductivo para analizar los
hechos particulares que surgen de la presente investigacion, y hacer las conclusiones
generales correspondientes, el método analitico, para establecer la necesidad de incluir dentro
de la ley lo referente a las medidas preventivas o de urgencia a las que tienen derecho los

consumidores y usuarios.

(i)
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Se define como el conjunto de leyes, reglamentos y demas normativas, de caracter
permanente y obligatorio, creadas por la administracion general del Estado con el

objetivo de proteger y defender los derechos de los consumidores y usuarios.
1.1. Antecedentes

Hablar de este tema pareciera que se esta diciendo algo distinto al derecho mercantil o
comercial, y es precisamente porque el consumo, es la facultad que tienen los
proveedores de bienes o servicios y consumidores o usuarios de comprar y vender, se
ha convertido practicamente en una disciplina que debe regularse, precisamente porque
en el quehacer de ambos intervinientes fundamentales, debe estar el Estado, derivado
por la desigualdad material o econémica que existe entre unos y otros. Es por ello, que

ha surgido como una forma de proteccién personal directa a la sociedad guatemalteca.

“El Derecho del Consumo engloba a todas aquellas normas juridicas que tienen por fin
la defensa de los derechos de los consumidores.”” En un principio el concepto de

consumidor estaba ligado al comprador de productos alimenticios y farmacéuticos,

1f‘-\rrigi, Jean M. Comercio internacional y proteccion del consumidor, en defensa de los

consumidores de productos y servicios. Pag. 369.
1
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llegandose con el tiempo a una concepcion amplia del usuario como sujetei?ﬁe traﬂeo?« ,J*
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econdmico frente a la empresa organizada con lo cual se perfila la idea de!,‘,c,onsunjd v

final de estos para uso privado. En este sentido hoy podria definirse al irAi‘fér‘e"Sédo,‘
basicamente, el autor Rafael Ramirez explica que “como toda persona fisica o juridica
que adquiere bienes (cosas 0 servicios), como destinatario final de los mismos, es
decir, con el propdsito de no volver a introducirlos nuevamente en el mercado. En
otras palabras es el uUltimo eslab6én en la cadena de produccién, distribucion y

comercializacion.”™

‘En el derecho occidental moderno se arraigaron ciertos principios que datan de la
Revolucién Francesa. Efectivamente, si a todos los hombres se los consideraba libres e
iguales, era légico que la contratacién esté regida por el principio de autonomia de la

voluntad y que entonces el contrato fuera ley para las partes.”

Por otra parte en los tiempos previos a la sociedad de consumo el contrato era un acto
casi excepcional, y que por ese motivo resultaba previamente negociado, discutido y
acordado casi en detalle. “El derecho, entonces, solo debia intervenir para velar que la
voluntad manifestada fuera realmente libre y en definitiva rodear de garantias a los
negocios juridicos de los particulares, individualismo y principio de no intervenciéon del
estado aplicados a la relacién de consumo dio origen a la teoria del libre mercado y el
consumidor individual, en la que hipotéticamente empresario y comprador se

encontraban en igualdad de condiciones en el contexto de un mercado libre regido por

Ramlrez Del Busto, Rafael. El derecho del consumidor. Pag. 65.

® Ibid.
2



las reglas de la oferta y la demanda.™

Se podria decir que el derecho comercial se elaboraba de cara al proveedor y de
espaldas al consumidor. A pesar de ello el consumidor no se encontraba totalmente
indefenso, ya que teorias y garantias fradicionales, como la de los vicios ocultos,
conferian cierta proteccion al comprador. Ademas a partir de este siglo se empieza a
regular al mercado, a través de leyes que reprimian los monopolios, que alentaban la
lealtad comercial, y que exigian a los productos ciertas condiciones minimas para ser

comercializados, todo lo cual indirectamente beneficiaba al usuario.

Pero si bien es cierto siempre existi6 el mercado y consecuentemente los
consumidores, y la necesidad de brindar proteccién especial a estos se tornd necesaria
en el ambito de una sociedad de derechos y de un mercado complejo, altamente
diversificado. “Esta combinacién sélo se dio en el mundo una vez que empezaron a
verse los frutos de la etapa de reconstruccién de posguerra (Il Guerra Mundial). Previo a
este periodo el consumo no limitado a satisfacer necesidades basicas y era considerado

algo negativo.”

Sin embargo algunos autores afirman que el derecho del usuario, como tal, empezb a
surgir en 1957 en el Tratado de Roma, que creé la Comunidad Europea. En este tratado
en los articulos 85 y 86 se hace referencia a estos, pero recién “en 1972 la Asamblea

consultiva del consejo de Europa edité la Carta europea de proteccion al consumidor

4 Farina, Juan. Los contratos mercantiles modernos. Pag. 125.
®Ibid. Pag. 128.
3
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consumidores.”®

Independientemente de donde se le haya expedido por primera vez certificado de
nacimiento a esta disciplina juridica, este derecho nace en el mundo con fines
eminentemente represivos (penal y administrativo), para gradualmente convertirse en
preventivo, a la vista de ciertas caracteristicas de los mercados modernos, a saber,
mutabilidad, velocidad en los intercambios, alta complejidad, dificultad en la reparacion

de los dafos provocados, nuevas modalidades de contratacién, etcétera.

A mediados de la década de los setenta era tal la disparidad en la proteccion que
dispensaban los paises desarrollados a sus consumidores y la situacion en la que se
encontraban los mismos en los paises en desarrollo, que “el Consejo Econdmico vy
Social de la Organizacion de Naciones Unidas (ONU), solicitdé al Secretario general
que preparara un estudio sobre el tema, especialmente referido a las leyes vigentes en
los distintos paises, y que realizara consultas con los paises asociados, con el objeto
de elaborar una serie de orientaciones generales para armonizar dicha proteccion a

nivel global.”

En 1983 es presentado el proyecto de normas ante el Consejo Econémico y Social de

la Organizacion de Naciones Unidas (ONU), y luego de largas negociaciones es

® Edling, Axel. Solucién de conflictos. El ombudsman del consumidor. Pag. 213.

7 Ibid. Pag. 157.
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aprobado el documento definitivo por la Asamblea General de la 0‘.;.?.7"‘ 52 ro las
Naciones Unidas el 9 de abril de 1985 contenida en la (Resoluci3%213912483;‘1&13
directrices para la proteccion del consumidor son un conjunto \iht'ernacio‘nalmente
reconocido de objetivos basicos, preparados especialmente para que los gobiernos de
los paises en desarrollo y los de reciente independencia las utilizaran para la

estructuracion y fortalecimiento de politicas y leyes de proteccion del consumidor.”

De lo anterior se deduce que estas normas centran su atencién en los intereses y
necesidades de los consumidores, reconociendo que estos afrontan a menudo, con
relacion a los empresarios, desequilibrios en cuanto a capacidad econémica, nivel de
educacién y poder de negociacion. Estas reglas, si bien no pudieron plasmarse en un
instrumento juridico obligatorio similar a los documentos referidos a los derechos
humanos, pusieron de manifiesto una preocupacion global comprometida con la
defensa de los mismos. Esto marcd un verdadero hito en la evolucién de los derechos
del consumidor, que a partir de su sancion dej6 de ser un patrimonio exclusivo de los

paises mas desarrollados.

Segun el informe del Secretario General de la Organizacién de las Naciones Unidas
(ONU), de 1997, se han realizado notables avances a nivel mundial en la aplicacion de
las reglas, tanto por las medidas adoptadas para la proteccion del consumidor a nivel
nacional como por el fortalecimiento de la cooperacion a nivel regional e internacional.

Esta informacion sostiene que se ha producido un auge de la conciencia publica sobre

8 hitp/www.goesjuridica.com.thim. Resolucién N° 39/248 de la Organizacién de las Naciones Unidas. (25
de julio 2008).
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En la actualidad podemos afirmar que constituye un gran desafio evaluar en que
medida afectan al consumidor las grandes transformaciones que estamos viviendo en el
mundo, fendmenos que no existian en la década de los afios ochenta y que definen el

contexto del mundo actual.

Y si bien es cierto estas reglas no han quedado obsoletas es necesario evaluarlas a la
luz de las nuevas tendencias, la globalizacion de los mercados financieros,
liberalizacion del comercio mundial, creciente interdependencia entre los paises,
aparicién de bloques econdmicos sin fronteras, desregulacién de muchos campos de la
actividad econoémica y el creciente interés en la relacion entre modalidades de consumo

y la proteccion del medio ambiente.

Este ultimo punto resulté ser de tal importancia que motivé una propuesta del Consejo
Econdémico y Social de la Organizacién de Naciones Unidas (ONU), en 1998, en el
sentido de ampliar las normas a los efectos de incluir modalidades de consumo

sostenible.

De conformidad con los breves antecedentes expuestos anteriormente, es evidente de
que el derecho de consumo como tal, ha surgido desde varias etapas bien definidas,
siendo una primera el hecho dela forma en que se comercializaba en los puestos

6
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de bienes o servicios, surge la etapa del reconocimiento de ciertos institutos que en la
medida de que se experimentaban, se daban cuenta que no eran precisamente propios
del trafico mercantil 0 comercial, como tal, sino que obedecian a otros ambitos del

comercio, como es el uso propiamente dicho.

1.2. Definicion

“Derecho del consumo o del consumidor es la denominacidén que se da al conjunto de
normas emanadas de los poderes publicos destinada a la proteccion del usuario en el
mercado de bienes y servicios, otorgandole y regulando ciertos derechos vy

obligaciones.”

Del mismo modo que aconteciera en el viejo continente, se ha comenzado a abrir
camino en los distintos ordenamientos juridicos sudamericanos una corriente legislativa
que tiende a amparar al consumidor, en cuanto al sujeto que se halla en inferioridad de
condiciones en su trato juridico con empresarios o proveedores. “En aras a la
concrecion de los verdaderos fines del derecho, se pretende con estos novedosos
cuerpos legales restafar la equidad en el trafico licito, habida cuenta de una reconocida

desigualdad que para ciertos contratos, existen entre las partes.”"

? Reyes Lopez, Maria José. Derecho privado de consumo. Pag. 23.
“p_ Tinti, Guillermo. El consumidor y la necesidad de proteccién. Pag. 22.
7
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que contrata a titulo oneroso, para su consumo final en beneficio propio ya sea para su

grupo familiar o social; la adquisicion, contratacién y arrendamiento de bienes asi

como la prestacion de servicios.

Esta conducta de consumo no es una rama auténoma del derecho, sino una disciplina
transversal, con elementos que se encuadran dentro del comercio mercantil y otros
dentro del origen administrativo e incluso de la norma procesal. Dada la gran
desigualdad que suele existir entre estos y las grandes empresas proveedoras de
servicios, asi como a la proliferacién de las contrataciones en masa mediante los
llamados contratos de adhesion, los distintos ordenamientos juridicos y la necesidad de
proceder a equilibrar la relacién contractual de medidas que controlen la calidad de los
productos, asi como el equilibrio en las disposiciones contractuales que se presenten.
Estos contratos abarcan varios aspectos fundamentales de las relaciones entre los

productores y los consumidores:

» Los contratos de adhesion: prohiben las clausulas abusivas que desequilibren la
relacion contractual en favor del proveedor de bienes y servicios y trata de asegurar

que el consumidor conozca por anticipado.

» Todas las condiciones generales de la contratacién que el empresario pretende

utilizar.

» Calidad de los bienes y servicios ofrecidos: requisitos minimos.



» Regulacién de la publicidad y de las ofertas dirigidas al publico.

» Establece procedimientos especiales para que los consumidores y las asociaciones
y organismos publicos creados para su defensa puedan defenderse y prohibir ciertas

practicas abusivas.

» Enumera un elenco de infracciones por parte de los empresarios y las
correspondientes sanciones a imponer por las autoridades competentes en materia

de consumo.

1.3. Caracteristicas del derecho de consumo

En la doctrina existen una serie de caracteristicas que identifican plenamente en la
proteccion de esta norma y que lo hace distinto a otros tipos de derechos similares
que pudiera pensarse como es el negocio mercantil o comercial, es por ello, que a

continuacién se sefalan las siguientes caracteristicas fundamentales:

> Se trata de una disciplina juridica relativamente nueva, que surge derivado de su
incursién en el mundo mercantil o comercial, que precisamente lo hace distinto a

éstos ultimos.

» Fundamentalmente se trata de la forma en que se suscitan las relaciones
comerciales o mercantiles, entre el consumidor y usuario asi como también de los

proveedores de bienes y servicios.



» Se pretende establecer un marco juridico porque derivado de la desigualdad mteﬂal "*}*

y econdmica existente entre consumidores y/o usuarios, asi como los proveeddres

de bienes o servicios, debe intervenir el Estado.
1.4. Principios fundamentales del derecho de consumo

Universalmente existen diez que son basicos para la proteccién de los compradores o

beneficiarios los cuales son:
» De elegibilidad que dice: Compre lo que desee en donde quiera.

Este es reconocido universalmente, y se refiere a que los interesados de estos
servicios tienen la facultad de comprar sin limites, sin tener que preocuparse de
pagar derechos de aduana o un impuesto al valor agregado (IVA) adicional al
egresar a su lugar de origen, porque precisamente esta es una tarea del proveedor
aunque los costos ya se lo carguen al consumidor dentro del precio. No importa si el
mismo acude personalmente a comprar a otro pais o si realiza el pedido por

internet, correo o teléfono.

En general, las autoridades no pueden impedir que los consumidores importen
productos que hayan adquirido legalmente en otros paises. No obstante, existen
excepciones en el caso de los productos como las armas de fuego o los articulos

que resulten moralmente dafinos.

10
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Este se refiere a los derechos o facultades que la ley les debe otorgar a los rﬁi"émo's "

en caso de que no funcione o no sirva el producto que adquirié. Si se adquiere un
servicio que incumpla el acuerdo alcanzado con el vendedor en el momento de la
compra, es facultad del consumidor devolverlo para que se lo arreglen o se lo
cambien. Otra posibilidad es solicitar una reducciéon de precio de otro o que se le

reembolse todo el dinero.

Ademas, hasta seis meses después de haber realizado la compra, es
responsabilidad del vendedor y no del consumidor demostrar que el producto

vendido cumple el contrato de venta.

Esta primicia segun el cual el producto debe cumplir con el contrato de venta ya que
protege igualmente al consumidor en caso de que lo adquirido no sea lo que se acordd
comprar. Por ejemplo, si se acordé comprar un mueble antiguo y lo que se recibe es

una reproduccion, puede devolverse.

» Principio de legalidad: Normas de seguridad alimentaria y normas relativas a otros

bienes de consumo.

Las leyes deben garantizar que los productos que se adquieren son seguros.
Aunque no existe ningun sistema normativo que garantice a los consumidores la

ausencia de riesgo o el 100% de certeza.

11
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Asi, estas normas juridicas regulan el modo en que los agricultores y los ganaderos
producen los alimentos (incluido qué productos quimicos emplean para cultivar plantas
y alimentar a los animales), cédmo se transforman dichos alimentos, que aditivos y

colorantes se les pueden aplicar y cdmo se venden.

Las reglas de confianza relativas a otros bienes de consumo también son estrictas. Si
una empresa descubre que ha introducido en el mercado un producto no seguro, tiene
el deber juridico de informar a las autoridades del pais. Si el producto representa un

peligro importante, la empresa debe retirarlo del mercado.

» Principio de informacién que dice: Sepa lo que come.

La legislacion relativa al etiquetado de los alimentos le permite saber lo que come,
la etiqueta debe incluir informacion detallada sobre los ingredientes que contienen
los alimentos, asi como los colorantes, los conservantes, los edulcorantes y otros
aditivos quimicos empleados. Si existe un ingrediente al que algiun consumidor
podria ser alérgico, por ejemplo, los frutos secos, debe constar en la formula,

aunque aparezca en dosis muy bajas.

» Principio de tutelaridad que dice: que debe respetarse a los consumidores en los

contratos.

12
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su parte del contrato o bien que no se puede anular su contrato hasta que no le
pague una cantidad desorbitada a modo de indemnizacion. No importa el contrato
que haya firmado ni el pais en el que firme la legislacion le protege de esta clase de

abusos.

» Principio de anulabilidad: En ocasiones los consumidores pueden cambiar de

opinién.

El comprador puede ser manipulado en el deseo de consumir, principalmente en el
caso de ventas ambulantes, como principio general, este tipo de contratos puede

anularse hasta siete dias después.

No obstante, existen algunas excepciones, por ejemplo, las pélizas de seguros y las
compras menores. Se protege igualmente a los compradores cuando realizan

compras por correo, tele venta y otro tipo de compras a distancia.

La legislacion debe prohibir estrategias como la venta forzosa (enviar bienes que no
se han solicitado y exigir posteriormente su pago). Si solicita un producto o un
servicio mediante internet, correo o teléfono puede anular el contrato, sin tener que

dar explicaciones, hasta siete dias habiles después.

13
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unidad de los productos su precio, por kilo o litro para ayudar al .consumldor

decidir cudl resulta mas rentable. Exigiendo igualmente a las empresas de servicios
financieros que faciliten una determinada informacion estandar. Por ejemplo, las
compafiias de préstamos y de tarjetas de crédito deben indicarle el tipo anual de

interés que debe pagar y no Gnicamente la cantidad mensual reembolsada.

» El principio de verdad sabida y buena fue guardada: Que indica que no debe

enganarse a los consumidores.

La legislacién prohibe la publicidad que estafa o engaria a los usuarios. Ademas, al
realizar una compra por teléfono, correo, los vendedores deben ser claros y sinceros
con usted. Deben proporcionarle informacion detallada sobre su identidad,

productos que venden, su precio (incluidos impuestos y gastos de envio), y el tiempo
que tardaran en enviarlo. Las compafiias de préstamos y de tarjetas de crédito
deben proporcionarle por escrito y en forma detallada sobre cualquier contrato de
crédito que firme, incluyendo el tipo de interés que paga, la duracion del contrato y el

modo de anularlo.

» El principio de indemnizacion: Que rige que debe existir una proteccion especial

durante las vacaciones de los usuarios.

14
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yusuarios.

Los operadores turisticos deben disponer de medios para trasladarle a su lugar de
residencia en caso de quebrar durante sus vacaciones. Asimismo, deben

indemnizarle si sus vacaciones no corresponden a lo prometido en el folleto.

La legislacion permite anular las reservaciones en caso de que el operador turistico
trate de incrementar el precio de sus vacaciones o cambiar el lugar de estancia sin su

consentimiento.

Ademas, se reconoce el derecho a una indemnizacién en caso de llegar al aeropuerto y
encontrarse con que no puede volar, al declarar la aerolinea o el operador turistico un
exceso de pasajeros. La legislacion le protege de los vendedores sin escripulos de
planes de tiempo compartido durante sus vacaciones o incluso una vez de regreso a su

lugar de origen.
Los planes de tiempo compartido permiten utilizar un apartamento o una casa en un

centro turistico durante un periodo de tiempo determinado cada afio a cambio de

comprar parte de los derechos de propiedad.

15
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centros turisticos eran turistas extranjeros, a los que trataban de disuaéi‘r%%ea-ﬁﬁ‘é
firmaran contratos de elevado costo que no podian comprender del todo, actualmente
la legislacidn protege ante situaciones de este tipo. Tiene derecho a disponer de una
copia del folleto del plan de tiermpo compartido en su idioma y de una traduccién del
contrato. En caso de firmar, dispone de un periodo de diez dias para anularlo, sin

necesidad de dar ninguna explicacién.

» Principio de internacionalidad que indica que debe hacerse las indemnizaciones

efectivas en caso de litigios transfronterizos.

Existen una serie de redes para proporcionar a los consumidores consejo y apoyo a la
hora de presentar quejas contra los comerciantes de otros paises. Los consumidores
deben ser atendidos en su idioma. En dichas oficinas pueden realizarse consultas y

encontrarse documentacion en el idioma del pais en el que estén situadas.

Estos principios si se aplicaran verdaderamente en la actualidad el comprador tendria la
plena libertad de elegir y exigir que se le respeten sus derechos como interesado y asi
poder equiparar la desigualdad que existe en el pais entre los usuarios de cualquier tipo

de producto, ya sea este de consumo diario o no.

16
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principales que son:

> El derecho a la proteccion y a la asistencia de los consumidores, que se debe
manifestar, segun las directrices del consejo de Europa, con un facil acceso a la
justicia, siendo que los consumidores deben ser protegidos de todo dafio como

consecuencia de los bienes que adquieren para su consumo.

» El derecho a la reparacion del dafio que soporte el consumidor por la circulacién de
productos defectuosos, para lo cual, los paises miembros del Consejo econémico y
social de la Organizacién de Naciones Unidas (ONU), deberan establecer las
reglas generales que proveeran seguridad de los bienes y servicios, instituyendo
controles sobre los productos del mercado; asi como, la proteccién a los intereses
de los consumidores con controles para la contratacién en base a las condiciones

generales.

Derecho a la informacién y a la educacién no solo para obtencién de informaciones

v

correctas cobre calidad, sino para verificar identidad de proveedores. “Los
consumidores tienen el derecho a organizarse en asociaciones y ser representados
en diversos organismos con el objeto de manifestar decisiones de caracter politico y

econdmico.”"

" Ovalle Fabela, José. Derechos del consumidor. Pags. 16-17.
17
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derechos de los consumidores, por lo que su importancia radica en haber sido’ !a base\

de los ordenamientos de los paises miembros de la comunidad europea, ademés lo fue

de otros ordenamientos juridicos.

El 16 de abril de 1985, la asamblea general de las naciones unidas aprobd las
directrices para la proteccién al consumidor, lo que vino a dar un caracter universal a
los derechos del consumidor, por encima del ambito europeo reconocido en 1973 y su

programa preliminar de 1975.

1.6. Legislacion en materia de derecho de consumo

En el pais existen normas que deben proteger a las personas que acuden a adquirir
diferentes productos y entre ellas se pueden mencionar en primer lugar la Constitucién
Politica de la Republica y posteriormente la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario.
1.6.1. Constitucién Politica de la Republica de Guatemala

El marco constitucional del que se deriva la legislacién relacionada con la proteccién al
consumidor en Guatemala, la encontramos en la carta magna, emitida en 1985 que
establece literalmente en el “Articulo 119 Inciso i): Son obligaciones fundamentales

del Estado: La defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la

18



seguridad y legitimos intereses econémicos.”

Las politicas publicas relacionadas con la proteccion del consumidor como respuesta a

la problematica actual en el pais se pueden sefalar las siguientes:

» “El consumidor guatemalteco es un consumidor pasivo, la reciente emisién de la
legislacion en materia del consumidor en este pais, es un elemento muy importante

a tomar en cuenta.

» La divulgacién ha sido insuficiente, hace falta acciones mas concretas en este
sentido como programas especificos en medios de comunicacion de alta difusion

para llegar a la poblacion.

» Ausencia de asociaciones de consumidores activas que representen y exijan la

proteccidén y promocion de sus derechos.

» Poca asistencia técnica en general, tanto para la instancia administrativa de
gobierno, Direcciéon de Atencién y Asistencia al Consumidor (DIACO) ya que es la
encargada de velar por el respeto y cumplimiento de los derechos del consumidor y

usuario, asi como también para la sociedad civil.

19
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» Limitaciones presupuestarias de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor

(DIACO) en la administracion de la nueva ley.

> Necesidad de una reorganizacién administrativa que le permita optimizar los

recursos con que cuenta el marco legal en el area de proteccion del consumidor”."?

Si bien es cierto es necesario que en aras de proteccion a estos derechos las
entidades encargadas de velar porque se cumplan no cuentan con suficientes
medios de econdomicos debido a la falta de ayuda por parte del Estado y por
voluntad de estas instituciones. En estos casos se debe tomar en cuenta que se
necesita el esfuerzo de todos, tanto consumidores como proveedores de bienes y
servicios, y exigir al gobierno el debido cumplimiento de su mandato en defensa de

los consumidores y usuarios.

1.6.2. Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario

Esta norma fue creada en el afno dos mil tres, a través del Decreto 06-2003 del
Congreso de la Republica de Guatemala. Tiene como fundamento el hecho de que a

nivel internacional existen compromisos o bien obligaciones que el Estado de

12 Robledo, Gilberto. La situaciéon del consumidor, los niveles de competitividad y su impacto

econdémico y social en Guatemala. Pags. 28 y 29.
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proteccion de los ciudadanos.

Para el estudio de la presente investigacion se tomaran en cuenta los siguientes
articulos: “Articulo 1. Objeto. Esta ley tiene por objeto promover, divulgar y defender los
derechos de los consumidores y usuarios, establecer las infracciones, sanciones y los
procedimientos aplicables en dicha materia. Las normas de 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.”

A través de esta norma, se toma en consideracion que su fin principal es, proteger a los
consumidores o usuarios, asimismo es deber del Estado brindar una igualdad de
relaciones entre consumidores o usuarios y los proveedores de bienes y servicios, con

ocasion del derecho de consumo.

En el Articulo 2 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario de la Republica de
Guatemala se regula el ambito de aplicacion y sefiala que: “Estan sujetos a las
disposiciones de esta ley todos los actos juridicos que se realicen entre proveedores,
consumidores y/o usuarios dentro del territorio nacional; se aplicara a todos los agentes

econémicos, se trate de personas naturales o juridicas.”

21



Lo normado en esta ley especial, asi como en los servicios publicos con
especifica y cuya actuacion sea controlada por los 6rganos que la misma cOnge_mplef,f E

se regiran por esas normas, aplicandose esta ley en forma supletoria.

En este sentido, conviene determinar que la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario
solo tiene ambito nacional, y si concurrieren problemas que puedan derivarse, por
ejemplo del uso del internet en el derecho de consumo, los consumidores o usuarios

guatemaltecos, se encuentran desprotegidos.

Respecto a las definiciones, el Articulo 3 de la norma anteriormente mencionada regula

las siguientes que son de importancia para el estudio de este tema:

“Articulo 3. Definiciones. Para los efectos de esta ley se entendera por:

» Anunciante: Proveedor que, mediante publicidad se propone ilustrar al publico sobre
la naturaleza, caracteristicas, propiedades o atributos de los bienes o servicios cuya

produccion, intermediacidn o prestacion constituyen el objeto de su actividad.

> Bienes: Son las cosas que por sus caracteristicas pueden ser apropiables y

enajenables.
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extranjera que en virtud de cualquier acto juridico oneroso o pqr'.f.qsrechg:&‘\.f;

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

Contratos de Adhesion: Es aquel cuyas condiciones son establecidas
unilateralmente por el proveedor, sin que el consumidor o el usuario pueda discutir o

modificar su contenido en el momento de contratar.

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

establecimiento.

Promocidn: Practica comercial transitoria, cualquiera que sea la forma utilizada en su
difusiéon, consistente en el ofrecimiento al publico de bienes y/o servicios en
condiciones mas favorables que las habituales, con excepcién de aquellas que

impliguen una oferta.

Proveedor: Persona Individual o juridica de caracter puablico o privado, nacional o
extranjera que en nombre propio o por cuenta ajena, con o sin animo de lucro,
realice actividades de produccidén, fabricacién, transformacién, importacion
construccidn, distribucion o comercializacion 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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Publicidad: Comunicacién que el proveedor dirige al publico por cualquie dio

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

Servicio: Prestacion destinada a satisfacer necesidades o intereses del consumidor

0 usuario y que se pone a disposicién por el proveedor.

Servicios Publicos. Los servicios de energia eléctrica, telefonia celular, fija publica o
domiciliar, transmisiones de televisién en sus distintas formas, telecomunicaciones
en general y agua potable prestados en el domicilio o locales del consumidor o
usuario, drenajes, recoleccidn de desechos, transporte cualquiera otros servicios
publicos que se prestan a usuarios o consumidores, por medio de empresas

organizadas publicas o privadas para la prestacion generalizada de estos servicios.

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

caracter publico o privado.

Direccion: Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor, Dependencia
Administrativa del Ministerio de Economia, la que podra abreviar DIACO o

denominarse la Direccion, para los efectos de la presente ley.”
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deberes del Estado, dentro de ello, se establece que su fin primordial es la realizacion
del bien comun, a través de la responsabilidad que adquiere el Estado ante los
habitantes de la repulblica, ya que debe garantizar la vida, la libertad, la justicia, la

seguridad, la paz y el desarrollo integral de la persona.

Es por ello, que dentro del enfoque o naturaleza del presente informe, el Estado tiene el
deber de intervenir a través de legislar sobre el tema de las medidas cautelares,
preventivas, urgentes, y en este caso, por no tener acceso los particulares al juez, sino
que es a través de una demanda, es necesario que se regule en la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, estas medidas administrativas preventivas respecto a la salud y

seguridad.

El Articulo 44 de la Carta Magna regula los derechos inherentes a la persona humana y
como lo indica, no excluye otros, aunque no figuren expresamente en la misma, se
establece que no solamente se le debe dar cobertura en congruencia con lo que
establece el Articulo 46 de la Constitucidén Politica de la Republica de Guatemala y la
legislacion internacional en cualquier materia que afecte a los ciudadanos, sino también,
a otros derechos que por su naturaleza no se necesita de las formalidades esenciales
que se imprimen en la legislacién ordinaria por ejemplo.

En el Cédigo Civil y en el de Comercio, existen normas que regulan las obligaciones y
las responsabilidades, la reparacion de los dafios ocasionados, la indemnizacion, asi
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Por ultimo, como ya se menciond, la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario se

encuentra regulado en el Decreto 006-2003 del Congreso de la Republica, y se
fundamenta para su creacion en el caso de la legislacion internacional cuando dice en
su segundo considerando. Que Guatemala adquirié el compromiso de aplicar y cumplir

las directrices para la proteccion del consumidor aprobadas por la Asamblea General de
la Organizacion de las Naciones Unidas, mediante resoluciéon nimero 39/248 del nueve
de abril de mil novecientos ochenta y cinco, en las que se define el que hacer de los
gobiernos para la concrecion de una efectiva proteccién y salvaguarda de los derechos

e intereses legitimos de los ciudadano.

Este capitulo trata del novedoso ordenamiento legal que constituye un importante
avance en aras a perfeccionar la relacion productor consumidor, proporcionandole la
cuota de equilibrio de la que parecia faltar o resultar insuficiente en la legislacion. Asi
también, que el régimen econdmico social de Guatemala se fundamenta en los
principios de justicia social, por lo que es necesario se disponga de un marco legal que
regule todas estas disposiciones en beneficio de los consumidores y usuarios, como se
dijo anteriormente es una obligacidon de los gobernantes plasmada constitucionalmente
que deben garantizar la salud y seguridad de todos los ciudadanos ya sea que estos

actuen como proveedores o consumidores.
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conforme la doctrina y la legislacion.

En las normas vigentes del pais se encuentran establecidas principalmente en el
capitulo dos del Codigo Procesal Civil y Mercantil, las prevenciones de urgencia que
solo pueden ser decretadas por un juez competente, en el presente caso puede
asumirse que se refiere a cualquier persona que solicite las mismas en un proceso

judicial directamente.

2.1. Definicion

Segun el Diccionario de Ciencias Juridicas, Politicas y Sociales “Accién de medir,
expresién comparativa de las dimensiones o cantidades. Instrumento o recipiente que
sirve para medir"®. “Proporcion: Se paga el jornal del trabajo; del deseo, o del paladar,
segun se apetece. Disposicion, prevencion: Tomar, o adoptar, sus medidas. Cordura,
prudencia: Hablar sin. Numero y clase de silabas que ha de tener el verso. Medida

universal, proporciones aritméticas entre el largo y el alto de un cuadro.”™

Tal como se indica lo relativo a esta garantia, existen distintas formas entre ellas, se

encuentra la cautelar, la administrativa cautelar, la judicial cautelar o preventiva, las

30Osorio Manuel. Diccionario de ciencias juridicas, politicas y sociales. Pag. 458.

"“Ibid.
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se consideran medidas de seguridad, que se le deben imponer al procesado o .reo,

segun sea el caso.

Su origen, se encuentra marcado en la ley y en el objetivo del Estado de asegurarse el
efectivo cumplimiento de una disposicién. Es por ello, que en materia administrativa y
de proteccién al consumidor o usuario, deben existir medidas de prevencion, cautelares
o precautorias, que permitan al ente administrativo, como es el presente caso. La
Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario, que debe velar para gue
efectivamente se cumplan con las resoluciones emanadas no solo de la ley, sino

también de los principios que se inspiran en la misma.

2.2. Caracteristicas de las medidas en general
En el presente estudio se mencionaran las siguientes:

» Que las medidas, son precisamente eso, normas que debe adoptar el juez, o el
organo administrativo y que por lo tanto, no puede considerarse un proceso
propiamente dicho, sino como una alternativa comun a todos los procesos judiciales

o administrativos.

» Que gozan del hecho de que dnicamente pueden ser aplicadas por los jueces
competentes cuando es el ambito judicial y por el ente por mandato legal designado

cuando se trata de las medidas administrativas, como sucede en el caso de la
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vera mas adelante, este tipo de medidas no se aplican conforme lo establéé

de Proteccion al Consumidor y Usuario.

En el caso del ambito judicial, es donde se observan las medidas de seguridad, de
garantia y providencias de urgencia, como lo indica la ley, y es responsable quien la
pide, sin embargo, debe existir responsabilidad limitada en el juez, que de acuerdo a
su experiencia y prudente arbitrio, darlas en la magnitud de que se solicita, o bien se
restringe o se amplia, dependiendo de la naturaleza de la misma asi como de la

trascendencia o repercusiones que puedan tener al ser decretadas.

2.3. Naturaleza juridica de las medidas

Estas diligencias de seguridad, cautelares o providencias de urgencia en el ambito
judicial, han establecido algunos autores que se refiere a un proceso cautelar, otros
establecen que son simples prevenciones, que en virtud de gozar de determinado
periodo de tiempo, por estar reguladas en el libro quinto del Cédigo Procesal Civil y
Mercantil, e indica que se refiere a una alternativa comun a todos los procesos, y que no
pueden ser denominadas las mismas como procesos, sino simplemente como una

forma de prevenir un dafio.
2.3.1. Providencias cautelares

En el Cédigo Procesal Civil y Mercantil se encuentran establecidas Unicamente las
29
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medidas de seguridad de personas y al respecto, establece: “Articulo :

cuerpo legal que expresa que: Para garantizar la seguridad de las personaé‘\ %@ﬁg}érlas
de malos tratos o de actos reprobados por la ley, la moral o las buenas costumbres, los
jueces de primera instancia decretaran de oficio o a solicitud de parte, segin las
circunstancias de cada caso, su traslado a un lugar donde libremente puedan

manifestar su voluntad y gozar de los derechos que establece la ley.”

En el presente caso también los jueces menores pueden proceder en casos de
urgencia pero deberan informar inmediatamente al juez de mayor jerarquia que

corresponda segun sean las diligencias que hubieren practicado.

Segun el tratadista Jaime Guasp se refiere a “aquel proceso que tiene por objeto

facilitar otro principal garantizando la eficacia de sus resultados.™®

2.3.2. Requisitos

De conformidad con el Cdédigo Procesal Civil y Mercantil, en lo que respecta al
otorgamiento de las medidas de garantia, de seguridad, de urgencia, para el
otorgamiento de una garantia de urgencia o cautelar, se deben cumplir las siguientes

obligaciones:

» Provisoriedad
Se define como “Provisoriedad, o sea la limitacibn de la duracion de sus

'® Guasp, Jaime. Derecho procesal civil. Tomo Il parte especial. Pag. 683.
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cierto tiempo que permite interponer posteriormente una demanda. Gk w—e- FRE
El Articulo 535 del mismo cuerpo legal anteriormente citado al respecto indica que
gjecutada la providencia precautoria el que la pidié debe entablar su demanda
dentro de los quince dias y si el actor no cumple con ello, la providencia precautoria

se revocara al pedirlo el demandado previo incidente.

» “Periculum in mora.”"’ Existencia de peligro en la demora.

Se deriva en la necesidad de prevenir un dafo futuro e incierto que pueda
convertirse en cierto de no dictarse la medida cautelar. Lo que el tratadista Jaime
Guasp en su obra califica como “La existencia de un peligro de dafio juridico,

#18

derivado del retardo de una providencia jurisdiccional definitiva.

RN

» Instrumental o de Subsidiariedad. “Que liga a la providencia cautelar con la

concluyente.”

Tal como lo establece el Articulo 535 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil, como ya se
menciond anteriormente que existe un plazo de quince dias para que se plantee la
demanda, por la caracteristica de que el proceso cautelar lo que pretende es garantizar

las resultas de un juicio futuro.

'* Aguirre Godoy, Mario. Derecho procesal civil de Guatemala. Pag. 284.
7 Ibid.
¢ Ibid.
" Ibid.
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Estos requisitos son muy importantes y los debe tomar en cuenta ef?.: rqano 32
jurisdiccional en el momento de emitir sus resoluciones y debera hacerlo con la i“nayoh s
brevedad posible para evitar un riesgo posterior a la persona que esta solicitando la

proteccion de su tribunal.

Ahora bien, conviene mencionar en el presente apartado el Articuio 7 de la l.ey Para
Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia Intrafamiliar, que sefala las medidas de
seguridad que pueden decretar los jueces tomado en consideracidon la gravedad del

asunto.

» “Ordenar al agresor que salga inmediatamente de la residencia comuan. Si resiste,
se utilizara la fuerza publica. En cuanto a esta medida de seguridad, se pone de
manifiesto el desinterés de los legisladores en la redaccién de una ley tan importante
y de impacto en la sociedad guatemalteca, porque se dicta la medida, a pesar de
que se le estima o se le da la calidad de “presunto”, palabra que indica que

efectivamente no se ha establecido claramente la calidad de agresor.

Ordenar las asistencias obligatorias a instituciones con programas terapéutico-

A

educativas, creados para ese fin. Aunque sea norma vigente no es positiva, porque
el juez tiene serias dificultades en remitir cuando asi lo considere conveniente al
presunto agresor o a la victima o centros de asistencia obligatoria o de programas

educativos o de terapia.
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Ordenar el allanamiento de la morada, cuando, por violencia intra fa'{
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cualquiera de sus habitantes.

Prohibir que se introduzcan o se mantengan armas en la casa de habitacion cuando
se utilicen para intimidar, amenazar o causar dafio o alguna de las personas

integrantes del grupo familiar.

Decomisar las armas en posesién del presunto agresor, aun cuando tenga licencia

de portacion.

Suspenderle provisionalmente al presunto agresor, la guarda y custodia de sus hijos

e hijas menores de edad.

Ordenar al presunto agresor abstenerse de interferir, en cualquier forma, en el

ejercicio de la guarda, crianza y educacion de sus hijos e hijas.

Suspenderle al presunto agresor el derecho de visitar a sus hijos e hijas, en caso de

agresion sexual, contra menores de edad.

Prohibir al presunto agresor que perturbe o intimide a cualquier integrante del grupo

familiar.
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persona agredida y a su lugar de trabajo o estudio. NCT

» Fijar una obligacion alimentaria provisional, de conformidad con lo que establece el

Cadigo Civil.

» Disponer el embargo preventivo de bienes, del presunto agresor. Para aplicar esta

medida no sera necesario ningin depésito de garantia.”

A juicio de la autoridad judicial competente, el embargo recaera sobre la casa de
habitacion familiar y sobre los bienes necesarios para respaldar la obligacion

alimentaria en favor de la persona agredida y los dependientes que correspondan,

conforme a la ley.

Se debera levantar un inventario de los bienes muebles existentes en el nucleo
habitacional, en particular el menaje de casa u otros que le sirven como medio de

trabajo a la persona agredida.
En la misma medida el Juez otorgara el uso exclusivo por un plazo determinado, del

menaje de casa a la persona agredida. Y deberan salvaguardarse especialmente la

vivienda y el menaje amparado al régimen de patrimonio familiar.
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tenga sesenta afios 0 mas, o sea discapacitada, el presunto agresor no debera interferir
en el uso y disfrute de instrumentos indispensables para que la victima pueda valerse

por si misma o integrarse a la sociedad.

Aparte de su descripcion, conviene hacer la reflexion de que de esta cantidad de
medidas, son muy pocas las que cominmente se decretan, dejando de aplicar ofras
aunque el caso lo amerite los jueces no las otorgan. Dado el caso en que se la persona
que esta sufriendo de este tipo de violencia muchas veces es manipulada por su
victimario para que haga lo que él desea no importando que con su actitud de violencia
pueda ocasionarle mucho dafo fisica y psicolégicamente. Pero como se ha venido
mencionado a través de la investigacion que es a criterio del juzgador aplicar las que
considere convenientes tomando en cuenta que la ley lo faculta para otorgarlas o no en

caso de que le sean solicitadas.

Pero muchas veces los jueces no toman en cuenta la magnitud del peligro que corren
las personas que acuden a pedir la proteccidon del 6rgano jurisdiccional dejandolas en
estado de indefensidon al no resguardarles sus derechos a los cuales la misma
constitucion y las leyes garantizan.

En el ambito penal propiamente en el Articulo 88, se regulan las siguientes medidas:
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> “Internamiento en establecimiento psiquiatrico.” w7 5;

Que se refiere a la orden de juez para internar o someter a una persona a un
tratamiento psiquiatrico en establecimiento especializado para ello, en el caso de

Guatemala, funciona el hospital nacional de salud mental de la zona 18.

En Guatemala, resulta muy dificil aplicar esta medida por no contar con
establecimientos especializados para ello y no se cuenta con los recursos

necesarios para ello.

» ‘“Internamiento en establecimiento educativo o de tratamiento especial.”
Esta medida también resulta un poco inadecuada para la realidad nacional, por
cuanto no se aplica en virtud de que no existe establecimientos adecuados para el
efecto.

> “Libertad vigilada.”

Se refiere a medidas que regularmente se otorgan a menores de edad que han
transgredido la ley penal, y que esta sujeta bajo vigilancia de un adulto, que resulta
ser en muchos casos, algunos de los parientes que se comprometen mediante acta

firmada en el juzgado.

» “Prohibicién de residir en lugar determinado.”
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determinado, regularmente es cuanto existe peligro de que el sujeto activo delito &5,

quiera intimidar, amenazar, coaccionar a la victima.

“Prohibicién de concurrir a determinados lugares.”

En igual forma que la anterior, sucede en el caso de que se le prohibe a la persona
que visite determinados lugares, especialmente en los que frecuenta o se mantiene

la victima.

“Caucion de buena conducta.”

Normalmente esta medida se otorga por parte de los jueces en el caso de que se
observe buena conducta en una prision preventiva de la persona sujeta a proceso
penal, y en base a ello, mediante informe del director del sistema penitenciario,
puede otorgarse una caucion, es decir, una fianza, un monto de dinero como

garantia.

En este apartado se mencioné varias medidas que pueden los jueces otorgar en

distintos ramos como o es en un proceso civil o familia, pero a pesar de que las leyes

facultan a los juzgadores son pocas las garantias que ofrecen estos al momento de

otorgarlas. Y es aqui cuando el Estado debe garantizar la seguridad de todos sus

ciudadanos, y exigir a sus autoridades que cumplan a cabalidad con la labor para lo que

fueron designados.
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Como se ha venido desarrollando, el tema de las medidas de seguridad, en\"ef‘?‘a'}mbi{é‘f :
judicial, ya que unas son decretadas por los jueces del orden civil y otras en el ramo
familiar, que basicamente se rigen por lo que estipula el Cdédigo Procesal Civil y
Mercantil que ya se ha sefialado con anterioridad. Asi también en el orden familiar, Ia

Ley para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia Intrafamiliar.

Ahora bien, en el orden penal, también los jueces penales, tanto de primera instancia o
contralores de la investigacion, como los tribunales de sentencia, se encuentran con
facultades legales para decretar las medidas de seguridad que regula el Cédigo Penal y
la norma procesal penal al respecto del caso que resuelvan. Independientemente de lo
anterior, es evidente también de que en el orden administrativo, la aplicacién de

medidas cautelares se pueden realizar fuera de un proceso judicial o dentro del mismo.

De todas formas, en cualquiera de estos casos, es responsabilidad de quien solicita ia
medida y, el juez evalua aspectos fundamentales relacionados con el peligro en la
demora y en interpretacién de las normas del Codigo Procesal Civil y Mercantil

fundamentalmente.

También en caso de que un consumidor o usuario, se encuentre afectado gravemente

en sus derechos, tiene precisamente el privilegio de acudir ante los tribunales de
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justicia y mediante los procesos designados en la ley, y en este caso, pued or'i;cP tgﬁ‘ ;

las medidas precautorias o de urgencia que considere necesarias.

2.5. Analisis desde el punto de vista administrativo

En Guatemala, en el orden administrativo en el tema del derecho de consumo,
especificamente la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario no regula nada respecto
a las medidas precautorias en proteccioén y resguardo de algin posible riesgo en que se
encuentren los consumidores o usuarios, sin embargo, como se vera mas adelante, esa
situacion no es la misma en la legislacién comparada ya que en muchos paises se
cuenta con leyes que protegen a los usuarios y consumidores y tienen incluidas dentro
de los mismos cuerpos legales las medias que pueden decretar y es por ello que se

hace mencion en la presente investigacion algunas leyes a nivel internacional.

2.5.1. Legislacion comparada

El derecho comparado latinoamericano comprende ciertas medidas cautelares no
previstas en la legislacién, al menos de un modo general. Estas medidas son la
anotacion de la litis, la inhibicién general de bienes y la prohibicién de innovar y a
través del analisis de estas leyes son muchos los paises cuentan con normativas que
establecen medidas preventivas que garantizan la proteccidbn necesaria a los

consumidores y usuarios como se vera mas adelante en el presente estudio.
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Se tomara en cuenta solo lo relativo a los articulos que se refieren‘g-em

seguridad de los paises siguientes. 2 _

¢ Venezuela

Este pais cuenta en materia de derecho de consumo con una legislacion bastante
avanzada, es asi como la siguiente normativa, es la que rige para lo relativo a las

medidas de prevencién.

La Ley de Proteccion del Consumidor de Venezuela en el Articulo 17 preceptia:
“Adopcién de medidas. Para la proteccidn y satisfaccion del derecho establecido en el
articulo anterior, las autoridades competentes adoptaran las medidas apropiadas,

dirigidas a garantizar:

» La exposicion publica y visible a los consumidores de los precios y tarifas junto a
los productos ofertados y asociados a las modalidades de servicio que se

ofrecen.

» La eleccion, por parte del usuario o consumidor, de la forma de pago que mas le
convenga dentro de las posibilidades ofrecidas por el vendedor o prestador del

servicio.

»> La entrega de recibo o documentacién acreditada de las operaciones realizadas,

debidamente desglosadas segun el caso.
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» La exactitud en el peso y medida de los bienes y la correcta pré%}aa%ﬁ%%
servicios, tomando en cuenta las tolerancias que establece la normanva |egal
sobre metrologia. Que los consumidores y usuarios no se vean limitados, en la
cantidad de bienes que puedan adquirir en un establecimiento, a excepcién de l¢

previsto en la presente ley.”

En la misma ley consultada expresa en el Articulo 79. Adopcién de medidas. Sin
perjuicio del derecho de recurrir directamente a la via judicial ordinaria, los
consumidores y usuarios y sus organizaciones tienen derecho a obtener proteccion
sobre sus derechos e intereses, a cuyo efecto, los entes y érganos publicos deberan
adoptar las medidas adecuadas para equilibrar las situaciones de desproteccion o

indefension en que aquellos individual o colectivamente puedan encontrarse.

Asimismo en el Articulo 80. Acciones individuales o colectivas. La defensa de los
derechos establecidos en esta ley podra ser ejercida tanto a titulo individuai como

colectivo cuando se encuentren involucrados intereses o derechos colectivos o difusos.

“El reclamo administrativo de indemnizacion por parte de todos los representados
colectivamente podra negociarse también de manera colectiva o individual, segiin sean

los intereses de los representados.”

Lo que esta ley pretende es basicamente la proteccibn de todas las personas
independientemente que actien como proveedoras o consumidores de bienes o

servicios. Lo que se debe tomar en cuenta en esta norma es que le da la opcion al

* http./lwww feripan.com.veleyes/leyde proteccion al consumidoryusuario.doc.pdf. (7 de abril 2009).
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manera individual o colectivamente dependiendo del interés que se tenga a la hot“ade Lo
solicitarlas y es por ello que servira como modelo para hacer valer el derecho de los
consumidores y usuarios de bienes y servicios en un pais como Guatemala carente de
medidas adecuadas en aras de la proteccidn de sus ciudadanos en su actuacién como

consumidores.

+ EIl Salvador

Este pais también cuenta con una legislacién bastante completa, es asi que regula

medidas de prevencion o cautelares, al respecto, la siguiente normativa sefiala:
Potestad para dictar medidas cautelares

En el Articulo 99 Ley de Proteccién al Consumidor de la Republica de El Salvador se
establece: "Potestad para dictar medidas cautelares. Cuando exista un riesgo inminente
a los derechos a la vida, salud, seguridad y medio ambiente en el consumo o uso de
bienes o servicios, el presidente de la defensoria podra decretar medidas cautelares de
oficio; debiendo promover el procedimiento sancionatorio, dentro de los cinco dias

siguientes.

Iniciado un procedimiento y previa audiencia especial convocada al efecto, el tribunal
sancionador debera pronunciarse sobre las medidas cautelares decretadas por el

Presidente de la defensoria.”
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Asimismo, podra ordenar cualesquiera de las garantias cautelares enun%@daseam g

ek
Articulo. 100, de la ley consultada tendientes a salvaguardar los derechos del -

consumidor comprendidos en esta ley.

“Las medidas cautelares podran decretarse siempre que:

Existan elementos suficientes para considerar que lo reclamado podria causar un
dano inminente o irreparable para el consumidor; pudieran producirse dafios a

terceros o dafios a intereses publicos o colectivos;

El dafio que causare lo reclamado fuese acrecentandose, impidiendo que en algun

momento se volviese al estado anterior al dafio causado.

Los tipos de medidas a adoptarse en la Ley de Proteccion al Consumidor de la

Republica de El Salvador se encuentran estipuladas en el Articulo. 100.- Entre las que

pueden adoptarse se encuentran.

A\ 74

\%

“El retiro o suspension provisional de la produccidén o comercializacion de bienes o
prestacion de servicios;

El decomiso provisional de bienes peligrosos, adulterados, deteriorados o
falsificados;

Ordenar el cese de actividades prohibidas en la ley u ordenar el cumplimiento de Ias

obligaciones establecidas en la misma; y
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A efecto de documentar y dar fe de actos que se realicen durante el procediriﬁiéhfo,
se asentaran actas que contendran: fecha, nombre y apellido de las personas que
asistan y calidad en que actuan; constancia de inasistencia de quienes estaban
obligados a intervenir e indicacién de las diligencias realizadas y su resultado.
Concluida la diligencia, sera leida el acta, firmaran todos los intervinientes y, cuando
alguno no supiere o no pudiere firmar, lo hara alguien a ruego; si alguno no quisiere

firmar, se hara mencién de ello.

A pesar que El Salvador es un pais relativamente el mas pequefio a nivel
centroamericano en su normativa tiene muchas garantias de defensa para los
consumidores garantizando de esa manera la seguridad de las personas en sus
derechos que tienen a la salud y seguridad en la adquisicién de bienes o servicios en el

cual el procedimiento es de oficio y se garantiza la aplicacién de sanciones al infractor.

o Chile

Esta legislacién es bastante similar a la anterior, sin embargo, como algo novedoso,
regulado en esta son las medidas preventivas, pero el planteamiento de estas son de

caracter judicial.

' http /iwww.feripan.com.veleyes/leyde proteccién al consumidoryusuario.doc.pdf. (7 de abril 2009).
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A continuacién se describe solo el contenido que se considerd importie

presente investigacion.

“El Articulo 1°.- de la presente ley tiene por objeto normar las relaciones entre
proveedores y consumidores, establecer las infracciones en perjuicio del consumidor y

sefialar el procedimiento aplicable en estas materias.”

Para los efectos de esta ley se entendera por:

» “Consumidores o usuarios: las personas naturales o juridicas que, en virtud de
cualquier acto juridico oneroso, adquieren, utilizan, o disfrutan, como

destinatarios finales, bienes o servicios.

A\ 74

Proveedores: Las personas naturales o juridicas, de caracter publico o privado,
que habituaimente desarrollen actividades de produccién, fabricacién,
importacién, construccion, distribucion o comercializacién de bienes o de
prestacion de servicios a consumidores, por las que se cobre precio o tarifa.” %

Este procedimiento da lugar a la aplicacion de la misma norma y la defensa del

interés colectivo o difuso.

En el Articulo 50 se establece que “Las acciones que derivan de esta Ley de Proteccion
al Consumidor de Chile se ejerceran frente a actos o conductas que afecten el ejercicio

de cualquiera de los derechos de los consumidores.

2 http://www.defensoria.gob.sv./ley_proteccion_consumidor.pdf. (7 de abril 2009).
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El incumplimiento de las normas contenidas en la presente dara lugar a las

p1ones pa 2%

P

destinadas a sancionar al proveedor que incurra en infraccion, anular las clé%ksu@s
abusivas incorporadas en los contratos de adhesidn, obtener la prestacion de la
obligacion incumplida, hacer cesar el acto que afecte el ejercicio de los derechos de los

consumidores, a obtener la debida indemnizacion de perjuicios o la reparacién que

corresponda.”

Segun esta Ley de Proteccion al Consumidor de Chile el ejercicio de las acciones
puede realizarse a titulo individual o en beneficio del interés colectivo o difuso de los
consumidores. Asimismo son de interés individual las acciones que se promueven

exclusivamente en defensa del consumidor afectado.

Son de rendimiento colectivo las acciones que se promueven en defensa de derechos
comunes a un conjunto determinado o determinable de consumidores, ligados con un

proveedor por un vinculo contractual.

Son de interés difuso las acciones que se promueven en defensa de un conjunto

indeterminado de consumidores afectados en sus derechos.

Para los efectos de determinar las indemnizaciones o reparaciones que procedan, de
conformidad a las normas sefialadas en el parrafo segundo de este titulo, sera
necesario acreditar el dafio y el vinculo contractual que liga al infractor v a los

consumiidores afectados.
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Asimismo el Articulo 50 A. del mismo cuerpo legal consultado establece: “Los
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competente aquel que corresponda a la comuna en que se hubiera celebrado el
contrato respectivo, se hubiere cometido la infraccién o dado inicio a su ejecucion, a

elecciéon del actor.”

En el presente caso se mencionan los contratos celebrados por medios electronicos, en
que no sea posible determinar lo sefalado en el inciso anterior, sera juez competente

aquel que forme parte en la jurisdiccién en donde resida el consumidor denunciante.

El Articulo 50 C de la Ley de Proteccion al Consumidor de Chile, estipula. “La denuncia,
querella o demanda deberan presentarse por escrito y no requeriran patrocinio de
abogado habilitado. Las partes podran comparecer personalmente, sin intervencion de

letrado, salvo en el caso del procedimiento contemplado en el presente titulo.”

En su comparecencia, las partes podran realizar todas las gestiones procesales
destinadas a acreditar la infraccién y a probar su derecho, incluidas la presentacion,
examen y tacha de testigos, cuya lista podra presentarse en la misma audiencia de
conciliacion, contestacion y prueba. Para los efectos previstos en esta ley se presume
que representa al proveedor, y que en tal caracter obliga a la persona que ejerce
habitualmente funciones de direccion o administracién por cuenta o representacion del

proveedor.
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En el Articulo 50 F de la misma ley consultada establece: “Si durante un pmc‘gcf" mléntoﬁ

el juez tomara conocimiento de la existencia de bienes susceptibles de causar dano

ordenara su custodia en el tribunal si lo estimara necesario.”

En caso de que ello no fuera factible, atendida su naturaleza y caracteristicas, el juez
ordenara las pericias que permitan acreditar el estado, la calidad y la aptitud de causar
dafio o cualquier otro elemento relevante de los bienes o productos y dispondra las
medidas que fueran necesarias para la seguridad de las personas o de los bienes en

mencion.

Se tomara en cuenta para la presente investigacion el parrafo segundo del
procedimiento especial para proteccion del interés colectivo o difuso de los
consumidores que se mencionan en el “Articulo 51.- El procedimiento sefialado en este
apartado se aplicara cuando se vea afectado el interés colectivo o difuso de los
consumidores. Se menciona que todas las pruebas que deban rendirse, se apreciaran

conforme a las reglas de la sana critica.”

“Se iniciara por demanda presentada por:
» El servicio nacional del consumidor; b) una asociacion de consumidores constituida,

a lo menos, con seis meses de anterioridad a la presentacion de la accion, y que

cuente con la debida autorizacién de su asamblea para hacerlo, o ¢) Un grupo de
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consumidores afectados en un mismo interés, en niumero no inferior a 50 pé?%ian%sff?‘?‘
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debidamente individualizados.” M7

Sin perjuicio de los requisitos generales de la demanda, en lo que respecta a las
peticiones relativas a perjuicios, bastara sefalar el dafio sufrido y solicitar la
indemnizacién que el juez determine, conforme al mérito del proceso, la que debera ser

la misma para todos los consumidores que se encuentren en igual situacion.

Con este fin, el juez procedera de acuerdo a lo dispuesto en el Articulo 53 A de la Ley
de Proteccion al Consumidor de Chile indica que: “Las indemnizaciones que se
determinen en este procedimiento, no podran extenderse al dafio moral sufrido por el
actor. No habra lugar a la reserva prevista en el inciso segundo del Articulo 173 del

Cédigo de Procedimiento Civil, del mismo pais en mencion.”

Iniciado el juicio sefalado, cualquier legitimado activo o consumidor que se considere
afectado podra hacerse parte en el juicio. Cuando se trate del servicio nacional del
consumiidor o de una asociacién de consumidores, la parte demandante no requerira
acreditar la representacion de consumidores determinados del colectivo en cuyo interés

actua.

El demandante que sea parte en un procedimiento de los regulados en el presente
parrafo, no podra, mientras el procedimiento se encuentra pendiente, deducir demandas
de interés individual fundadas en los mismos hechos. La presentacion de la demanda
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producira el efecto de interrumpir la prescripcién de las acciones indemniz

correspondan a los consumidores afectados.

En el caso que el juez estime que las actuaciones de los abogados entorpecen la
marcha regular del juicio, solicitara a los legitimados activos que son parte en él que
nombren un procurador comun de entre sus respectivos abogados, dentro del plazo de

diez dias.

La resolucion que al efecto dicte el tribunal conforme al Articulo 12 del Cédigo
mencionado, se notificara por avisos, en la forma que determine el tribunal. Estos avisos

seran redactados por el secretario.

No obstante lo anterior, el juez podra disponer una forma distinta de notificacién en
aquellos casos en que el numero de afectados permita asegurar el conocimiento de

todos y cada uno de ellos por otro medio.

El juzgador, de oficio o a peticion de parte y por resolucién fundada, podra revocar el
mandato judicial, cuando la representacién del interés colectivo o difuso no sea la
adecuada para proteger eficazmente los intereses de los consumidores o cuando exista

otro motivo que justifique la revocacion.

Todas las apelaciones que se concedan en este procedimiento se agregaran como
extraordinarias a la tabla del dia siguiente al ingreso de los autos a la respectiva
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encuentre pendiente, se acumularan de acuerdo a las reglas generales Para estos

efectos, el Servicio Nacional del Consumidor oficiara al juez el hecho de encontrarse

pendiente la declaracion de admisibilidad de otra demanda por los mismos hechos.
El Articulo 52 de la ley consultada establece que: “Correspondera al propio tribunal
declarar la admisibilidad de la accién deducida para cautelar el interés colectivo o difuso

de los consumidores, verificando para ello la concurrencia de los siguientes elementos:

» Que la conducta que se persigue afecta el interés colectivo o difuso de los

consumidores.

Que la accion deducida precisa las cuestiones de hecho que afectan el interés

v/

colectivo o difuso de los consumidores y los derechos afectados.

> Que el niimero potencial de afectados justifica, en términos de costos y beneficios, la
necesidad procesal o econdomica de someter su tramitacidon al procedimiento
especial del presente parrafo para que sus derechos sean efectivamente

cautelados.”

Cualquiera sea el niumero de afectados, se entendera que esta circunstancia no
concurre si se dan todas y cada una de las siguientes condiciones respecto del caso el
proceso de fabricacién, por su naturaleza, contempla un porcentaje de fallas dentro de
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los estandares de la industria; el proveedor pruebe mantener procedimientos déigalia'ad Sy

gy o

en la atencién de version preliminar para difusion oficial de reclamos, reparacidn vy
devolucién de dinero en caso de productos defectuosos, sin costo para el consumidor, y

las fallas o defectos no representan riesgo para la salud.

El demandado dispondra de un plazo de diez dias para exponer lo que estime
procedente en relacion con los requisitos de admisibilidad de la accién. Si el juez
considera que existen hechos sustanciales, pertinentes y controvertidos, recibira a

prueba la admisibilidad. La prueba se regira por las reglas de los incidentes.

Se pronunciara sobre la admisibilidad de la accién dentro de los cinco dias siguientes a
aquél en que se presente ia demanda o dentro del plazo que establece la Ley de
Proteccion al Consumidor de Chile al vencimiento de este, para efectuar dicha
presentacion y si ésta no se hubiere efectuado, al cumplimiento del término probatorio,
en su caso. La resolucién que se pronuncie sobre la admisibilidad de la accién sera

apelable en ambos efectos.

Una vez que se encuentre ejecutoriada la resolucion que declara admisible la accion, se
certificara esta circunstancia en el expediente. Si es declarada inadmisible, sélo podra

deducirse individualmente ante el juzgado competente.

En este caso el tribunal ordenara al demandante que, dentro del décimo dia, mediante

publicacion por lo menos de dos avisos en un medio de circulacion nacional, informe a
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“Correspondera al secretario del tribunal fijar el contenido del aviso, el que contendra, a

lo menos, las siguientes menciones:

v" El tribunal que en primera instancia emiti6 la certificacién de admisibilidad:;

v" La fecha de la certificacion;

v El nombre, rol Unico tributario, profesiéon u oficio y domicilio del representante

del grupo;

v' Breve exposicion de los hechos y peticiones concretas sometidas a

consideracién del tribunal, y;

v" El llamado a los afectados por los mismos hechos a hacerse parte en el juicic,
expresando que los resultados del juicio empeceran también para los afectados
que no se hicieran parte en él. Desde la publicacién del aviso a que se refiere el
inciso segundo, ninguna persona podra iniciar otro juicio en contra del
demandado fundado en los mismos hechos, sin perjuicio de lo sefialado en el
inciso siguiente y de lo dispuesto en el Articulo 54 C de Ley de Proteccion al

Consumidor de Chile, respecto de la reserva de derechos.”

53



14 A
. (]
s %

Dentro del plazo de 30 dias contados desde la publicacién del aviso a que s%’refigﬁég?el'ggi

- ~

S ’ o

articulo cualquier consumidor podra ocurrir ante el tribunal haciendo reserva de sus

acciones, en cuyo caso no le seran oponibles los resultados del juicio.

Se establece ademas que aquellos juicios que se encuentren pendientes contra el
mismo proveedor al momento de publicarse el aviso y que se funden en los mismos
hechos, deberan acumularse de conformidad a lo previsto en el Cédige de

Procedimiento Civil de la Republica de Chile, con las siguientes reglas especiales:

e “Se acumularan al juicio colectivo los juicios individuales. Si una o mas de las partes
hubiere comparecido personalmente al juicio individual, debera designar abogado

patrocinante una vez producida la acumulacion, y;

e No procedera acumular al colectivo el juicio individual en que se haya citado a las

partes para oir sentencia.”

Se menciona ademas en el “Articulo 53 A de la misma norma consultada que: Durante
el juicio y hasta que se dicte la sentencia definitiva inclusive, el juez podra ordenar, de
acuerdo a las caracteristicas que les sean comunes, la formaciéon de grupos vy, si se
justificare, de subgrupos, para los efectos de lo sefalado. “El juez podra ordenar

también la formacion de tantos subgrupos como estime conveniente.”
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aprobacién del juez, quien puede rechazarlos si los estima contrarios a derecho o

arbitrariamente discriminatorios.

En caso del desistimiento del legitimado activo, el tribunal dara traslado al Servicio

Nacional del Consumidor, quien podra hacerse parte del juicio dentro de quinto dia.

El Articulo 53 C de la Ley de Proteccion al Consumidor de Chile, establece que: “En la
sentencia que acoja la demanda, el juez, ademas de lo dispuesto en el Articulo 170 del

Cédigo de Procedimiento Civil, del pais mencionado esta debera:

» “Declarar la forma en que tales hechos han afectado el interés colectivo o

difuso de los consumidores.

» Declarar la responsabilidad del o los proveedores demandados en los hechos

denunciados y la aplicacion de la multa o sancidén que fuere procedente.
» Declarar la procedencia de las correspondientes indemnizaciones o reparaciones

y el monto de la indemnizacion o la reparacion a favor del grupo o de cada uno de

los subgrupos, cuando corresponda.
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indebido de determinadas sumas de dinero.” : f

En el caso de productos defectuosos, se dispondra la restitucion del valor de aquélios al

momento de efectuarse el pago.

El Articulo 54 de la Ley de Proteccion al Consumidor de Chile establece que: “La
sentencia ejecutoriada que declare la responsabilidad del o los demandados producira
efecto erga omnes, con excepciébn de aquellos procesos que no hayan podido
acumularse conforme al numero 2) del inciso final del Articulo 53, y de los casos en que

se efectue la reserva de derechos que admite el mismo articulo.”

La cual debera ser anunciada para que todos aquéllos que hayan sido perjudicados por
los mismos hechos puedan reclamar el cobro de las indemnizaciones o el cumplimiento
de las reparaciones que correspondan. Pudiéndose hacer por medios de avisos
divulgados, en dos oportunidades distintas, en los diarios locales, regionales o©
nacionales que el juez determine, con un intervalo no inferior a tres ni superior a cinco

dias.

No obstante lo anterior, el juez podra disponer una forma distinta de dar a conocer {a
informacion referida en el inciso primero, para que todos los interesados que resulten
afectados tengan conocimiento de lo resuelto.
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circunstancias, una nueva accion, entendiéndose suspendida la prescripcion a su favor

por todo el plazo que dur6 el juicio colectivo.

Asimismo en el Articulo 54 A de la Ley en mencion estipula: “Correspondera al
secretario del tribunal fijar el contenido de los avisos, procurando que su texto sea claro

y comprensible para los interesados.

Dichos avisos contendran, a lo menos, las siguientes menciones: a) El rol de la causa,
el tribunal que la dicté, la fecha de la sentenciay el nombre, profesion u oficio y
domicilio del o los infractores y de sus representantes. Se presumira que conserva
esa calidad y su domicilio la persona que comparecié6 como tal en dicho proceso,
b) Los hechos que originaron la responsabilidad del o los infractores y la forma en que
ellos afectaron los derechos de los consumidores; ¢) La identificacién del grupo, si
esta o no dividido en subgrupos y la forma y plazo en que los interesados
deberan hacer efectivos sus derechos; d) Las instituciones donde los afectados
pueden obtener informacién y orientaciéon, tales como el servicio nacional del
consumidor, las oficinas municipales de informacién al consumidor y las Asociaciones

de Consumidores, entre otras.”

En el Articulo 54 B del mismo cuerpo legal consultado establece que “Los interesados
podran comparecer al juicio ejerciendo sus derechos, con el patrocinio de abogado o
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generales. En caso contrario, se procedera a designarlo para que represente a aquellos
interesados que hubieran comparecido personalmente, una vez vencido el plazo de

noventa dias establecido en el siguiente articulo.”

En el Articulo 54C de la norma antes consultada.- Se establece que los interesados
deberan presentarse a ejercer sus derechos establecidos en la sentencia, ante el mismo
tribunal en que se tramitd el juicio, dentro del plazo de noventa dias corridos, contados

desde el ultimo aviso.

Dentro del mismo plazo, los interesados podran hacer reserva de sus derechos, para
perseguir la responsabilidad civil derivada de la infraccion en un juicio distinto, sin que
sea posible discutir la existencia de la infraccion ya declarada. Esta presentacion debera

contar con patrocinio de abogado.

En este juicio, la sentencia dictada conforme al Articulo 53 C, de la Ley de Proteccién al
Consumidor de Chile se refiere a que: “Producira plena prueba respecto de la existencia
de la infraccidon y del derecho del demandante a la indemnizacién de perjuicios,
limitandose el nuevo juicio a la determinacion del monto de los mismos. Quien ejerza
sus derechos conforme el inciso primero de este articulo, no tendra derecho a iniciar

otra accidén basada en los equivalentes hechos.”
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anterior, no tendran derecho a iniciar otra accion basada en los hechos queﬁy& hayan Sl

sido analizados.

El Articulo 54D de la ley en mencién manifiesta que: “La presentacion que efectue el
interesado en el juicio ejerciendo sus derechos conforme al inciso primero del articulo
anterior, se limitara Unicamente a hacer presente y acreditar su condicion de miembro

del grupo.”

Asimismo el Articulo 54E relata que: “Vencido el plazo de noventa dias y designado el
procurador comun, si corresponde, se dara traslado al demandado de las
presentaciones de todos los interesados, sélo para que dentro del plazo de diez dias
corridos controvierta la calidad de miembro del grupo de uno o mas de ellos. La

resolucion que confiera el traslado se notificara por el estado diario.”

Este plazo podra ampliarse, por una sola vez, a .peticién de parte y por resolucion
fundada, si el juez lo considera necesario. Si el juez estima que existen hechos
sustanciales, pertinentes y controvertidos, abrird un término de prueba, que se regira
por las reglas de los incidentes. Contra la resolucion que falle el incidente procedera el
recurso de reposicion, con apelacién en subsidio. Una vez fallado el incidente
promovido conforme a este articulo, quedara irrevocablemente fijado el monto global de

las indernnizaciones o las reparaciones que deba satisfacer el demandado.
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las medidas en el ambito judicial directamente debiendo las personas acudi'r*“élié'rg?a’rip
competente a solicitarlas y ya serd a criterio del juzgador si las emite o no, caso
contrario ocurre en la legislacién guatemalteca que ni siquiera son establecidas dentro

del ordenamiento juridico.

También en la propia legislacién se toma en cuenta que el plazo es diferente al de las
demas normas analizadas y se puede comprender ademas que es una de las mas
completas en lo que se refiere a la proteccion del usuario, ya que las sentencias que se
dicten son dadas a conocer para todos aquellos que se encuentran perjudicados en sus

derechos y que puedan reclamar su cumplimiento.
o Argentina

Se tomara en cuento solo lo relativos a las medidas de seguridad ya que es el tema

central motivo de la presente tesis:

El Articulo 10 Ley de Proteccién al Consumidor de Argentina, establece lo siguiente:
“Medidas Preventivas. En cualquier estado del procedimiento la autoridad de aplicacion
puede, siempre que exista peligro en la demora y verosimilitud en el derecho invocado,

ordenar preventivamente:

» El cese o la abstencién de la conducta que se considera violatoria de la ley.

» Que no se innove la situacion existente.
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» La adopcion, en general, de aquellas medidas que sean necesarias para . defensa

efectiva de los derechos de los consumidores y usuarios.”

“La providencia que dispone una medida preventiva es impugnable, dentro del quinto
dia de notificada, mediante recurso directo ante la Camara de Apelaciones en lo
Contencioso Administrativo y Tributario de la Ciudad de Buenos Aires. El tribunal
requerira al érgano competente la remisidén de copia certificada de las actuaciones, las
que deberan ser elevadas dentro del plazo de un (1) dia a partir de la recepcion del

oficio...”®

“‘Este ordenamiento legal constituye un importante avance en aras a perfeccionar Ia
relacion productor consumidor, proporcionandole la cuota de equilibrio de la que parecia
faltar o resultar insuficiente en la regulacion del Cédigo Civil, de la Republica de

n24

Argentina.

Del mismo modo que aconteciera en el viejo continente, ha comenzado a abrirse
camino en los distintos ordenamientos juridicos sudamericanos una corriente legislativa
que tiende a amparar al consumidor, en cuanto al sujeto que se halla en inferioridad de
condiciones en su trato juridico con empresarios o proveedores. En busca de la

concrecién de los verdaderos fines del derecho, se pretende con estos novedosos

» http iiwww defensoria.gob.sv/descargasiey-protecciodn_consumidor.pdf. (2 de marzo 2010).
2 Ibid.
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La aplicacion de esta norma toma muy en cuenta el peligro que se puede correr en la
demora de la diligencia de la misma. Como se puede observar en la Ley de Proteccion
al Consumidor de Argentina el legislador tomé en cuenta el peligro en la demora que,
corren los consumidores al no dictarse una medida de forma inmediata y deja claro que
si un establecimiento pone en peligro la seguridad y salud de los usuarios al no cumplir

con las garantias que se exigen, se lleva a cabo la clausura del local o negocio.

En el presente capitulo se analizaron legislaciones de algunos paises que cuentan con
una normativa muy avanzada en relacion a la proteccion y defensa de los derechos de
fos consumidores y usuarios, caso que no sucede en Guatemala, porque no existe ia
una ley que verdaderamente garantice la proteccion de los consumidores y asimismo
por falta de voluntad del Estado y de las instituciones encargadas de velar porque se
apliquen las medidas de seguridad, debiendo sancionar al infractor cuando resulte

vulnerado el derecho a que tiene todo consumidor y usuario de bienes o servicios.

En el derecho comparado latinoamericano las legislaciones comprenden ciertas
medidas cautelares no previstas en la legislacion, al menos de un modo general, y a
través del analisis de estas se puede observar que la mayoria de estados cuentan con
medidas preventivas que garantizan la proteccion necesaria a los consumidores y
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defensa del consumidor esta no contiene un capitulo designado para la aphcac;on de
medios que garanticen la defensa de las personas en sus derechos que tienen como
seres humanos a la salud y seguridad; y que la propia Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala establece que; corresponde al Estado velar porque las
autoridades designadas para la aplicacion de la justicia cumpla con su rol; para el cual
fueron creados, debiendo darle la facultad al usuario de acudir a un oérgano
jurisdiccional competente a solicitar las medidas que crea conveniente cuando sus

derechos les sean vulnerados.

En atencién a ello los ordenamientos juridicos deben tender a elaborar medios eficaces
para mantener la armonia de proteccion al consumidor y usuario como o establecen las
legislaciones mencionadas anteriormente, ya que el pais cuenta con un nivel econdmico
avanzado que requiere de una reglamentacion adecuada en materia de libertad en el
consumo y uso de los productos y que sean garantizados sus derechos como

compradores de bienes y servicios.

A través de este estudio se puede notar que los paises mas industrializados, coinciden
con los paises mas civilizados, y son los primeros en el desarrollo legislativo en materia
de proteccién de los derechos de los consumidores. Si en un principio hacia falta la
sensibilizacion sobre este tema, nos damos cuenta que hoy en dia, por el contrario,
existe una concientizacion y control en la materia del consumo que llega a ser

transnacional; y es por eso que la proteccion a los consumidores ha llegado a alcanzar
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intimamente unida a la necesidad de proteger al consumidor.

Considerando que el trato equitativo y digno es uno de los derechos fundamentales de
los consumidores, y que estos no solo tocan el aspecto comercial de la relacion de
consumo, sino que hace que el respeto como persona de los individuos, sea con mas

facilidad vulnerado por parte de los proveedores de bienes y servicios.

En conclusién lo que se pretende con este estudio de derecho comparado es tomar en
cuenta que la legislacion nacional carece de una norma que establezca la aplicacion de
medidas preventivas en defensa del consumidor y usuario por lo que deja en evidencia
el poco avance que se tiene en esta materia debido a Ia falta de voluntad del gobierno

de turno y de las instituciones encargadas de velar por estos derechos.
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3. La necesidad de que se establezcan en la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario las medidas administrativas preventivas en el tema de la salud y

seguridad

En un pais como Guatemala en donde a diario se cometen abusos por parte de los
prestadores de bienes y servicios surge la obligacién de que exista en la presente
norma un apartado en donde se establezcan garantias a favor del consumidor y

usuario.

3.1. Aspectos considerativos

La norma analizada, como ya se dijo, tiene por objeto, promover, divulgar y defender los
derechos de los consumidores y usuarios, establecer las infracciones, sanciones y los
procedimientos aplicables en dicha materia. Las directrices de esta ley son tutelares y
constituyen un minimo de derechos y garantias de caracter irrenunciable, de interés
social y de orden publico. En el Articulo 1 de la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario segun se menciona, cualquier persona natural o juridica, nacional o extranjero,

es un interesado, aunque no sea un consumidor final.

Dentro del ambito de aplicacion de esta legislacién no se incluyen, los servicios ptblicos
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con reglas especiales y que tengan érganos de atencion creado por las mismas normas, .
tampoco conoce la Direccibn de Asistencia al Consumidor y Usuario —DIACO-,
aquellos bienes o servicios que estén regulados por ordenamientos especificos, asi
tampoco los servicios profesionales y técnicos péra Cuyo ejercicio se requiere tener

titulo facultativo.

En el Articulo 4 de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario de Guatemala se hace
mencién a los derechos internacionales de los compradores y agrega un literal .J)
estableciendo la obligacion del libro de quejas. El Articulo 17 del mismo cuerpo legal
crea la obligatoriedad a los vendedores de exhibir un libro de quejas, cualquier
inconformidad debe ser escrita, como primer paso, en este libro, el cual debe estar a la

vista y accesible al cliente en todo establecimiento.

En relacién con las obligaciones y prohibiciones a los proveedores, la legislacion hace
una enumeracion exhaustiva de ellas. Entre las principales califica la especulacién, el
acaparamiento como delito, cobrar por concepto de intereses por moras y cheques

rechazados asi como recargos evidentemente desproporcionados.

En este caso deberian las autoridades encargadas crear medidas drasticas para todos
aquellos que se dediquen a hacer este tipo de manifestacion debiendo castigar la
competencia desleal, ya que los mas vulnerables en un momento dado vienen a ser los

consumidores y usuarios.
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Guatemala dispone sobre la normalizacion y metrologia, haciendo teferenCIa,\ m;
cumplimiento a las normas obligatorias y disposiciones que al respecto emltan otras

instancias del Estado.

La seccion IV del capitulo Ill de la ley en mencién dispone acerca de: La prestacién de
los servicios y su garantia, de las asistencias prestadas sin contrato, de los bienes
abandonados por los usuarios, para los que se establece el plazo de un afo, para que

puedan ser considerados como abandonados a favor del proveedor.

La seccién V del capitulo Ill hace mencion en cuanto a los servicios publicos, remite
para el establecimiento de su precio a lo que establezcan las leyes de la materia. El
Articulo 36 de la Ley estudiada faculta a la Direccién de Asistencia al Consumidor y
Usuario -DIACO- para intervenir en lo que se refiere a los instrumentos de medicion
debiendo verificar su buen funcionamiento también en el caso del uso de combustible,
agua potable o cualquier otro similar; supervisara periédicamente las facturas emitidas

por estas empresas.
En este articulo el legislador le dio facultades a la instituciéon pero estd no cumple a

cabalidad en lo que se refiere a la verificacion y supervision de los establecimientos

encargados de la prestacion de servicios a los usuarios.
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excede en mas de un 50% de su consumo promedio en el afio, en tal ga;o;,‘establece
que el consumidor o usuario debera abonar Unicamente el valor de dicho consumo
promedio, amparado por una resolucion judicial cautelar solicitada por la institucion a
juez competente; para ejercer este derecho se tiene un plazo de 10 dias para presentar
los recibos anteriores al mes en disputa (4 meses anteriores a este); si el proveedor
demuestra que no hubo error, podra cargar el saldo en la factura siguiente, informando

previamente, igual procedera la empresa en caso de que ésta haya cobrado

indebidamente.

En relacidn con la seguridad de los productos y servicios, establece una responsabilidad
solidaria para la peligrosidad o toxicidad de los mismos. En caso de dafios y perjuicios,
se remite el reclamo al Ministerio Publico. Ya que esta institucidn es la encargada de

investigar sobre la existencia de las anomalias denunciadas.

En los contratos de adhesién, no hay obligacién para el consumidor, mientras éste no
reciba una copia o fotocopia certificada del mismo; se establece el derecho de retfracto
para el consumidor en un plazo de 5 dias habiles a partir de la firma, quien debera
recibir lo pagado, siempre y cuando no hubiere hecho uso del bien o servicio. La
Direccidon de Asistencia al Consumidor y Usuario -DIACO- recibira copia de estos
contratos para su aprobacién y registro, este nimero de registro debera constar en el
contrato una vez que vaya a ser firmado.
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En esta clase de documentos siempre tratan de perjudicar al mas vulnera ‘;;‘
presente caso seria el consumidor porque las clausulas comprometedoras%_fi%@gre“'van
al final y con un tipo de letra tan pequefa que la persona no alcanza a (e;er por las
exigencias por parte de los vendedores. Cabe mencionar en este apartado que la

institucion en los contratos mencionados la direccidn mencionada anteriormente,

actualmente funciona como ente sancionador.

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario de Guatemala crea en el Articulo 61 un
banco de datos de consuliores técnicos y profesionales en los ambitos juridicos,
sociales y econdmicos a los cuales podra recurrir la instituciéon en consulta, durante el

procedimiento administrativo.

Estos consultores deben ser personas de reconocida honorabilidad, gozar cde
conocimientos sobre la materia que regula la norma estudiada, y cuando sean
consultados, devengaran los honorarios pactados. También existen las asesorias

permanentes de la entidad.

En relacién con el presupuesto asignado por el Estado a la direccion, se establece que
lo conformaran; los aportes que reciba de entidades nacionales o internacionales; los
bienes que le sean transferidos; las donaciones o subsidios que le otorgue cuaiquier
persona juridica o natural, que no sea proveedor o prestador de servicio que pretenda
un beneficio particular; los fondos que obtenga mediante suscripcion de convenios de
cooperacion; los fondos prO\)enientes de las sanciones que imponga deberan ser
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cabo para que se le de buen uso a los ingresos que obtenga la institucion y qye’sean’

debidamente fiscalizados para evitar el mal manejo y que vaya a caer en manos de
terceros. El capitulo V de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario enumera siete
programas de tutela que debera implementar la entidad para hacer efectiva la

representacion de los consumidores y usuarios.

En la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario también se establecen varios de tipos
de sanciones los cuales son; apercibimiento escrito, apercibimiento publico, multas
(calculadas en unidad de multa ajustable, siempre que no exceda del 100% del valor del
bien), y la publicacion de los resultados de la investigacion a costa del infractor.
También se contempla la reincidencia y establece un registro publico que debe llevar la

institucion de las quejas que reciba.

Se podria decir que son pocos los casos en que se ha cobrado multas, muchas veces
porque no se hacen las denuncias por miedo a represalias por parte de los prestadores

de bienes y servicios, creando con ello un mundo de impunidad e injusticia.

En el mismo apartado de esta ley se establece el periodo maximo para que un
consumidor interponga una denuncia por un producto o servicio adquirido es de tres
meses, o el plazo de garantia si ésta fuese mayor, para los productos perecederos es

de siete dias.
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La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario establece varias formﬁ;{ de fé“%otygb

conflictos entre las cuales se puede mencionar las siguientes:

» “Arreglo directo conciliatorio entre las partes, obligando a la Direccién de Asistencia
al Consumidor y Usuario -DIACO- contar con un cuerpo de conciliadores

especializados.

Y

Arbitraje de consumo: Las partes en la primera audiencia o en cualquier momento,
podran someterse voluntariamente al arbitraje (éste debera formalizarse de acuerdo

con la Ley de Arbitraje.

» Procedimiento administrativo: A través de este es que la entidad podra aplicar las
sanciones que corresponda, éste se basa en los siguientes principios; de oralidad,

con rapidez, equidad, informalidad y publicidad.”

La ley en mencién establece la obligacion a los empleadores de otorgarle permiso al
consumidor para asistir a las audiencias cuando sea requerido personalmente por la

institucion, previa presentacién de la citacién escrita.

También menciona el peritaje, la forma de nombrar los peritos, y el caracter publico de
los expedientes. La norma deja claramente establecida la competencia de la institucién

y la transferencia de oficio del caso en cuestion, al Ministerio Publico cuando en el
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administrativas en este caso.

La misma Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario establece que la aplicacion de
las sanciones debe ser a través de: “Un plazo de 10 dias para que el proveedor pague
la multa y si no paga en el plazo fijado por la ley, se efectuara el cobro por la via
econémico-coactiva; constituyendo titulo ejecutivo los siguientes documentos: La
resolucién certificada; las escritos en que conste el reconocimiento del adeudo por

concepto de multa por el proveedor o su representante legal.”

La ley mencionada anteriormente en el “Articulo 103 hace referencia a las formas de
extincion de la responsabilidad por infracciones y sanciones impuestas al proveedor las

cuales se extinguen en los casos siguientes:

*«  Cumplimiento de la sancién;
* Prescripcidn de la responsabilidad;
= Prescripcion de la sancion; y,

=  Por conciliacion.”

La misma ley mencionada anteriormente establece que los recursos de revocatoria y
reposicion se pueden plantear en contra de la resolucidén y éstos se regiran por la Ley

de lo Contencioso Administrativo.
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que convierta a la Direccidbn de Asistencia al Consumidor y Usuario -DIACO- en

Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario.”

Como se ha venido desarrollando en el presente tema, de conformidad con la Ley de
Proteccién a los Consumidores y Usuarios, existe la Direccion de Atencidén y Asistencia
al Consumidor, abreviadamente DIACQO, que a pesar que tiene cierta soberania
técnica y administrativa, no cuenta con independencia econdmica o presupuestaria,
ya que depende del Ministerio de Economia y de donaciones que otras instituciones le

proporciona.

La institucion funciona actualmente con un personal técnico y administrativo que ha
sido capacitado adecuadamente para la administraciéon de la ley. Aunque tanto la
legislacion de descentralizacidn como la propia norma, contemplan la cobertura a nivel
nacional a través de agencias en otros municipios, existen problemas presupuestarios

para llevar a efecto y cumplir con sus obligaciones.

La autonomia de la agencia, que para el tiempo que lleva de haber sido promulgada el
Congreso de la Republica de Guatemala, debi6 legislar a través de la emisidén de una
ley que cree una instancia administrativa auténoma (Procuraduria de proteccion al
consumidor usuario), lo cual es un elemento mas, para que institucionalmente la
Direccion de Asistencia al Consumidor y Usuario -DIACO- vaya creando las
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comenzar por una reorganizacion administrativa de esta instancia que le permita
optimizar sus recursos actuales e ir creando las condiciones para un futuro como ya

previsto.

Las atribuciones que la direccidn de atencién y asistencia al consumidor y usuario

tiene actualmente son las siguientes:

» “Velar por el respeto y cumplimiento de los derechos de los consumidores o

usuarios y de las obligaciones de los proveedores.

» Aplicar las medidas necesarias para propiciar la equidad y seguridad juridica en

las relaciones entre proveedores y consumidores y/o usuarios.

» Formular y realizar programas de difusidn y capacitacién de los derechos dei

consumidor y usuario.

Promover y realizar directamente, en su caso, programas educativos y de

‘///

capacitacion en materia de orientacion al consumidor y usuario, asi como prestar

asesoria a consumidores, usuarios y proveedores.

» Promover y realizar investigaciones técnicas en las areas de consumo de bienes vy

uso de servicios.
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disposiciones de esta ley, en 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 vy

usuarios.

» Establecer procedimientos agiles y conciliadores para la solucion de los conflictos

de los que tenga conocimiento de conformidad con lo establecido.

» Celebrar convenios con proveedores, consumidores y/o usuarios y sus

organizaciones para alcanzar los objetivos de la ley.

» Velar por la observancia, por parte de los proveedores, en coordinacién con los
entes administrativos especializados, de las disposiciones legales relacionadas
con reglamentos técnicos o normas de calidad, pesas y medidas para la actividad
comercial o la salud de la persona humana, asi como requerir de la autoridad

competente se adopten las medidas correctivas necesarias, en su caso.

# Aplicar las sanciones administrativas establecidas en la ley, cuando corresponda

y publicar los resultados.

Llevar registro de las organizaciones de consumidores o usuarios y, cuando sea

VI

posible, de los proveedores de determinados productos o servicios.
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procedan.

» Dictar medidas administrativas en los casos que se presuma errores de calculo de

parte de los proveedores que afecten economicamente al consumidor o usuario.

> Establecer dependencias en diferentes areas del pais que la Direccion determine,
atendiendo a su ubicacién geografica y de acuerdo a sus posibilidades

presupuestarias.

#» Registrar los contratos de adhesidn cuando exista requerimiento de los

proveedores y se llenen los requisitos legales.

» La aplicacion de las normas de proteccién al consumidor, su eficiencia y
efectividad para hacer frente a los problemas y las preocupaciones del

consumidor.”

Estas atribuciones deben ser observadas por parte de los empleados de la institucion
encargada de velar porque se cumpla con la proteccién a los usuarios y prestar una
mejor atencién a los ciudadanos que requieren de sus servicios, y con ello contribuir a
que los derechos de los consumidores no se vean vulnerados debiendo garantizar la
salud y seguridad de quienes lo solicitan no solo como una parte contratante, sino como
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través del Ministerio de Economia y brindarle el aporte econémico necesario para su
fortalecimiento para que se cumpla con el objetivo de su creacién y tenga mayor
participacion en la solucidén de conflictos aplicando procedimientos administrativos

sencillos, eficaces y favorables para el publico que acude a plantear sus denuncias.

3.2. Repercusiones de la inexistencia de medidas preventivas o precautorias en

la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario

A pesar que evidentemente la norma en referencia no regula las medidas precautorias
o preventivas como se debiera y que efectivamente como una entidad administrativa
tienda en determinado momento brindar un apoyo o proteccion efectiva a favor de los
compradores, especificamente de prevencion, la deficiencia con que cuenta respecto a
no reglamentar medidas precautorias como si sucede en otras legislaciones, tal
como quedo anotado anteriormente, en el estudio que se hizo en el capitulo de la
legislacidn comparada, implica un grave perjuicio para los consumidores o usuarios y
que esto indudablemente constituye una ventaja para los proveedores de bienes o

servicios.

Adicionalmente, conviene establecer que a pesar que dentro de las obligaciones
internacionales que tenia el gobierno de Guatemala, que era en los afos 1980, resulta

un logro para la sociedad, el hecho de que algunos diputados se hayan interesado en
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propiciar la creacion de esta ley, que no fue sino hasta el afio 2003 en quezgn'gcs m

vigencia, lo cual denota la falta de interés por parte del Estado de proteger%%ﬁe,rese&

ciudadanos al que esta obligado.

Puede anotarse como limitaciones para la aplicacion efectiva de la presente normativa

entre otras las siguientes:

La ley de Proteccion al Consumidor de Guatemala, ya estando en vigencia no contaba
con un reglamento que desarrollara sus funciones, aunque es de hacer notar que

esta norma se aplico sin dicho reglamento.

El marco regulatorio respecto a la funcion de la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor y Usuario carece de una estrategia clara para el desempefio del trabajo, ya
que aunque considera una prioridad la descentralizacién y su presencia a nivel
nacional para la atencidn a los consumidores, no tiene un panorama claro desde el
punto de vista presupuestario, es de suponer que el presupuesto nacional aunque fuera
incrementado en el préximo afio, no llegaria a cubrir las necesidades de una agencia
con presencia en todo el pais. Y ademas no ha habido suficiente capacitacion para el

personal en la aplicacion de la nueva legislacion.

La Direccidon mencionada se ve imposibilitada de darle seguimiento a algunas medidas
de proteccion al consumidor que contempla la legislacién y sobre las que se han dado
ya los primeros pasos, como es la implementacién de un mecanismo para resolver ias
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quejas del consumidor, en el mismo establecimiento del proveedor; para-.

practica este mecanismo, la instancia gubernamental ha exigido a todo provéédor de
bienes y servicios que obtenga un libro de quejas en el cual el consumidor
personalmente anota su descontento y el proveedor tiene un plazo para darie respuesta
a su demanda; en caso contrario la entidad de oficio debe entrar a conocer de dicha
protesta; para darle cumplimiento a estas disposiciones, debe efectuar inspecciones
periodicas en los establecimientos revisando dicho libro, sin embargo a la fecha de la
visita efectuada por esta consultora, estas inspecciones no habian podido efectuarse
por falta de medios para que los inspectores pudieran movilizarse al comercio, lo cual
deja la medida practicamente sin efecto y se pierde credibilidad de la institucion, por
parte de los consumidores, que ven burladas sus demandas, como ante los mismos
proveedores que no sienten que exista una verdadera proteccion de los derechos de los

consumidores por parte del Estado.

Se debe tomar en cuenta otro elemento muy importante y es que la ley prevé la
posibilidad de firmar convenios interinstitucionales, lo cual debe ser aprovechado por la
Direccién de Asistencia al Consumidor y Usuario -DIACO-, para facilitar la
descentralizacion sin incurrir en costos excesivos; si consideramos que en el caso del
pais, parte de los beneficios basicos son prestados o controlados por las
municipalidades como es el caso de los servicios de acueductos y alcantarillados los
que son prestados por la empresa municipal de agua empagua, lo cual no ha sido

explotado adecuadamente, dado tal vez por lo reciente de la legislacién, pero ademas

79

poner em:= "



a

‘3:3 ¢ 2 TARA

porque la entidad debe ser asesorada adecuadamente en la lmplementaeifin de~su »
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nueva legislacion.

La ausencia de consumidores organizados en Guatemala, es otro elemento negativo en
la aplicacion de la ley de proteccién de los consumidores y usuarios, por lo que Ia
institucién debera procurar un acercamiento a aquellas asociaciones que formalmente
ya existen, pero que son de formacién tan reciente como la misma legislacion que

necesitan apoyo y apertura de parte de la instancia gubernamental.

En términos generales, con lo anotado anteriormente, y tomando en cuenta la falta de
regulacion en materia de providencias cautelares o medidas de urgencia de caracter
administrativo, es indiscutible que el pais no cuenta con una politica nacional de
proteccién al consumidor en forma documentada, previamente discutida y consensuada

con los sectores involucrados.

No obstante la manifiesta intenciéon del gobierno de entrar en una nueva etapa en la
historia de la defensa de los derechos de los consumidores, se hace evidente con la
adopcion de una nueva ley; y la intencibn de promulgar leyes auxiliares o

complementarias a fin de profundizar en la efectiva defensa de los mas pobres.

Ante lo anterior, se deduce que la naturaleza dependiente de la institucién denota que
principalmente en el tema de los servicios publicos, esta no podria actuar, precisamente
porque se refiere a una entidad de entorno publico, que de algin modo responde a los
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nueva normativa que regule la Procuraduria de la Defensa de los Derechos de !os

Consumidores y Usuarios, como un ente autbnomo, independiente funcional y
presupuestariamente, sin embargo, después de hacer un analisis de las circunstancias
en que se encuentra esta ley, y que ha sido objeto de multiples reformas, esa situacion

no va a cambiar por lo menos a mediano plazo.

3.3. Necesidad de que se regule las medidas de seguridad, precautorias, de
urgencia o providencias de urgencia a nivel administrativo en la Ley de

Proteccion al Consumidor y Usuario.

Para ello se tomara en cuenta los siguientes principios:

3.3.1. El principio de precaucion en la salud y seguridad

Dentro de la doctrina respecto a las medidas de precaucién y cautelares, se ha
establecido que esencialmente tienen una naturaleza judicial, por cuanto, el poder de
hacer valer el cumplimiento de la ley, le corresponde al Estado, si bien, existen
medidas precautorias dentro del ambito del derecho administrativo, esto es también, en
base al mandato constitucional que tiene el Estado respecto al poder de hacer que se
cumpla la ley, y en el tema de salubridad y resguardo no seria la excepcion. Y por ia
tanto es un concepto que respalda la adopcion de medidas protectoras antes de gue se

produzca el dano.
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prevencion porque el primero ordena tomar medidas que reduzcan la posibilid&ttde

Este ha tenido una mayor difusion en materia ambiental y se distingue

sufrir una catastrofe ecologica a pesar de que se ignore la probabilidad precisa de
que ésta ocurra, mientras que el segundo obliga a tomar precauciones dado que se
conoce la frecuencia relativa de un evento dramatico o puede calcularse el riesgo de

alguna otra manera.

El principio de precaucion o también llamado de cautela, exige la adopciéon de medidas
de proteccién antes que se produzca realmente el deterioro del medio ambiente,
operando ante la amenaza a la salud y seguridad en que se vive y la falta de certeza

cientifica sobre sus causas y efectos.

‘En pocas palabras, es un concepto que respalda la adopcion de medidas protectoras
antes de contar con una prueba cientifica completa de un riesgo; es decir, no se debe
posponer una medida por el simple hecho de que no se disponga de una informacion
cientifica completa. El cual se ha incorporado en varios acuerdos internacionales sobre
el medio ambiente y hay quien afirma que actualmente esta reconocido como un

principio general del derecho internacional en materia de medio ambiente.””

En las esferas de la salud, seguridad e inocuidad de los alimentos y la proteccion de la

sanidad vegetal y animal se ha aceptado ampliamente desde hace tiempo la necesidad

% Silva Ramos, Carlos Javier, El principio de precaucién en el derecho ambiental. Pag. 65.
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de adoptar medidas de precaucion ante situaciones de incertidumbre ciengifiii:aﬂdg, ’
evitando que se produzca un riesgo mayor. Un ejemplo de ello, es el caso que puede
haber cuestiones, como el brote repentino de una enfermedad animal por ejemplo,
sospechosos .de una posible vinculacion a las importaciones, y se deben imponer
inmediatamente restricciones al comercio hasta que se obtenga nueva informacion

acerca del origen del brote y su magnitud.

La disciplina de la evaluacion del riesgo, una de las obligaciones basicas se formulé
para orientar la actuacion en situaciones en las cuales hay un conocimiento incompleto
de los riesgos para la salud. Se concentra en la probabilidad de la aparicién de un
peligro y sus posibles consecuencias, porque el conocimiento completo es muy

paraddjico.

Ademas, es practicamente imposible demostrar cientificamente la “inocuidad de un
alimento o producto, y los cientificos tratan mas bien de buscar pruebas de algin

dafo.”®

En conclusion, se puede decir que este principio puede invocarse cuando es urgente
intervenir ante un posible peligro para la salud humana, animal o vegetal, o cuando éste
se requiere para proteger el medio ambiente en caso de que los datos cientificos no
permitan una determinacién completa del riesgo. El cual no puede utilizarse como
pretexto para adoptar medidas proteccionistas, sino que se aplica sobre todo en los

casos de peligro para la salud publica. Gracias a él es posible, por ejemplo, impedir {a

% |bid. Pag. 68.
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proceder a su retirada del mercado. T
Es por ello que resulta sumamente importante para la sociedad guatemalteca de que se
regule en la ley estas formas de prevenir, es decir, empleando medidas precautorias 0
preventivas en el orden del derecho de consumo, principalmente cuando se refiere a

aspectos relacionados con la salud y seguridad de las personas.

A nivel internacional la oportuna publicacién de un libro que habla sobre los principios
generales de la legislacién alimentaria en la Union Europea permitid plantear
abiertamente la posibilidad de encauzar adecuadamente la deseada re-orientacion y

solicitar observaciones, comentarios y sugerencias al respecto.

“En este contexto, en diversos temas de actualidad entre los que destacan el relativo
a la necesidad de mejorar el asesoramiento cientifico en la elaboracién de la legislacion
alimentaria y la gestibn de los riesgos graves e inmediatos para la salud publica
-incluyendo una lacdnica referencia a la aplicacién del principio de precaucién, en virtud
del cual pueden adoptarse medidas preventivas incluso a falta de datos o en caso de
incertidumbre cientifica y el referente a la conveniencia de extender el principio de

responsabilidad objetiva a las materias primas agricolas no transformadas.””

7 Ibid. Pag. 69.
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De todos modos, el principio en cuestion, que aparece ahora en la legislacion [elativa a.

la protecciéon de la salud de las personas y mas especialmente en la referente a los
productos agroalimentarios, tuvo sus origenes en el derecho medioambiental, en el que
se viene aplicando ya hace algunos afios. Por esta razéon, al examinar las

particularidades de su aplicacion en el sector alimentario desde la perspectiva de la
proteccidn del consumidor, procede incluir lo que se ha mencionado respecto a su

origen.

La doctrina considera de forma practicamente unanime de este el cual es consagrado
definitivamente en 1992, en la cumbre de la tierra de la conferencia de las Naciones

Unidas sobre medio ambiente (CNUMAD) celebrada en Rio de Janeiro.

En efecto, en el principio nimero 15 de esta declaracidon sobre medio ambiente y
desarrollo se establece que: “Con el fin de proteger el medio ambiente, los Estados
deben aplicar ampliamente el criterio de precaucion conforme a sus capacidades.
Cuando haya peligro de dafio grave o irreversible, la falta de certeza cientifica absoluta
no deber utilizarse como razon para postergar la adopciéon de medidas eficaces en

funcion de los costos para impedir la degradacion del medio ambiente.”

Por ultimo, cabe sefalar que el principio de prevenciéon a nivel internacional, se ha

considerado como uno de los primeros que fueron integradores del derecho alimentario

% Ibid.
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de precaucion, y no puede negarse que la aplicacién en el ambito de esta‘f“‘fdisciplin*a‘?f'

juridica el mismo, tal como la moderna doctrina lo define (es decir, como el principio que

perrnite adoptar medidas preventivas en ausencia de suficiente certeza cientifica, o de

prevencion del riesgo), constituye una verdadera novedad.

3.3.2. El Principio de precaucion en la legislacion comparada

a) Precaucion a la americana: la clausula Delaney.”

Sobre la aplicacion en el marco del derecho alimentario una breve referencia a un
polémico sistema que fue integrado hace ya algunos afios en el ordenamiento juridico
de los Estados Unidos y que puede considerarse como un antecedente del citado

principio.

“La clausula Delaney, introducida en la Seccién 409 de la “Federal Food, Drug and
Cosmetic Act de 19588", que dispone que un aditivo no se considerara seguro (y, por lo
tanto, su empleo estara prohibido) si se prueba que puede provocar cancer cuando es
ingerido por el hombre o los animales. Esta disposicidn consagra el criterio del riesgo

cero y, en principio, se aplicaba igualmente a los residuos de plaguicidas”.*

% Silva Ramos, Carlos Javier, El principio de precaucion en el derecho ambiental. Pag. 72.

% Ibid.
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‘La adopcion de enmienda a la citada institucién fue promovida por el con‘greSlStaﬂA g?;:’
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demécrata “James J. Delaney”, que en los afios cincuenta presidid una comlsmn
parlamentaria de investigacion relativa a la utilizacién de productos quimicos en los
alimentos, y fue el resultado de una campafia de marcado caracter populista sobre ia

seguridad alimentaria”.*’

Desde un primer momento la eficacia de esta clausula fue puesta en entredicho tanto
desde la perspectiva cientifica como juridica y los problemas planteados por una
disposicién que no tenia en cuenta la realidad de la relacidén entre causa y efecto fueron
cada vez mayores (especialmente a medida que las modernas técnicas de analisis
permitieron detectar las mas infimas cantidades de determinadas sustancias en los

productos alimenticios).

En la actualidad, nadie apuesta seriamente por el mantenimiento de dicha disposicién,
que ha ido siendo substituida progresivamente por la nocion de razonable, incluyendo,
en ‘su caso, una especial consideracién de los efectos potenciales sobre los nifios. En
este contexto, la certeza prudente de que no se produciran efectos perjudiciales

constituye la traduccién mas avanzada del criterio del riesgo insignificante.

* Ibid.
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3.3.3. Principio antijuridico (In dubio pro consumidor)

No deberia sorprender que haya sido conflictiva la introduccion de un principio como el
que ocupa (en virtud del cual no es necesario disponer de la prueba de la nocividad de
un producto o del peligro de una instalaciéon para adoptar las medidas razonablemente
oportunas para prevenir los correspondientes riesgos) en una disciplina juridica, el
derecho alimentario, que ha privilegiado tradicionalmente la seguridad juridica, basada
fundamentalmente en la verificacion de la relacion de causa a efecto en los

correspondientes procedimientos de toma de decisiones.

Es bien sabido que el derecho se basa en la causalidad y en la certeza y, en este
sentido, la aplicacién de algunos principios del derecho medioambiental como el de
quien contamina paga o el de prevencién no presenta mayores dificultades. Por el
contrario, es mucho mas complicada la integracién en medidas juridicas especificas del
principio de precaucidn, que se aplica cuando no puede establecerse la relacidon de
causalidad entre un dafio o perjuicio y su origen y sélo existe una presuncion

generalmente basada sobre conceptos estadisticos y probabilidades.

A pesar de su consagracion en numerosos tratados internacionales y de su introduccién
en algunas disposiciones legislativas, varios autores han puesto en duda el caracter

normativo de esta primicia, incluso en el ambito del derecho medioambiental.
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En algunos casos se estima que puede considerarse como un objetivo de carécte_r."

general, pero que seria un error consagrarlo como una primicia basica (del derecho‘i
medioambiental o alimentario). Por otro lado, un sector de la doctrina ha expresado su
temor de que la aplicaciéon indiscriminada del principio de precaucion cuyo objetivo
fundamental es evitar que la incertidumbre cientifica, pueda tener efectos tan o mas

perversos que los que trata de prevenir.

Las evidentes dificultades que su aplicacidén implica no justifican bajo ningin concepto
su exclusion como juridicamente cuya eficacia se manifiesta, o debe manifestarse, en el
complejo procedimiento de toma de decisiones relativo a las normativas que regulan el
sector alimentario. Lo que ocurre es que la aplicacién del mismo en dicho procedimiento
no sélo introduce un factor adicional de complejidad, sino que impone ademas un
cambio radical de método: Asi, por ejemplo, debido a que es incierta la relacion de
causa a efecto, no se puede imponer una obligacién de resultado, sino que ésta es

substituida por una obligacion de medio.

Seguramente, es este cambio de régimen, incluso de objetivos, en el procedimiento
habitualmente seguido en la adopcién de normativas relativas a los productos
alimenticios lo que puede resultar incoherente, y por lo tanto inaceptable, para algunos
juristas tradicionalistas. No obstante, desde la perspectiva de la proteccién de los
consumidores, es licito afirmar que el principio de precaucion aporta, o trata de aportar,

seguridad juridica cuando se carece de conocimientos cientificos concluyentes.
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Lo que ocurre en este caso es que ha sido enunciado (sin definirlo) a nivel politico
mediante referencias mas o menos aproximadas. Por ello es urgente delimitar con rigor
su ambito de aplicacién normativa, teniendo en cuenta no sélo su caracter excepcional
(y, por lo tanto, de interpretacion restﬁctiva) sino también la naturaleza de las medidas
adoptadas en dicho ambito (como, por ejemplo, su provisionalidad o caracter

transitorio).

e Comunidad europea

Considerando que se trata precisamente de una sociedad que pretende integrar sus
marcos normativos, en la tercera parte de la comunicacién de la comisién sobre la
salud del consumidor y seguridad alimentaria que fuera celebrada por la Organizacion
de las Naciones Unidas Europeas, titulada precisamente “analisis del riesgo”, el cual se
define como “... un procedimiento sistematico que comprende la evaluacion cientifica
de peligros y su probabilidad de aparicion en un contexto dado, la valoracion de todas
las medidas que permiten reducir el peligro a un nivel aceptable y la informacién de
todas las partes afectadas los responsables, los inspectores, los consumidores y los
productores para explicar las razones vy justificar las medidas de gestibn propuestas

(comunicacién del riesgo).”™

%2 Ibid.
90



En la citada declaracion de las Naciones Unidas sobre medio ambiente

,
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la comision, que sefala la evaluacién, que permite la identificacion y valoracién de los
peligros para la salud de los consumidores (mediante la estimacién de un calculo de
probabilidad de aparicién en una situacién especifica), y que constituye la base del

asesoramiento cientifico.

Esta definicion del analisis del conflicto en relacién con la proteccion de la salud permite
a la comision desempefiar una funcién de interfaz entre la comunidad cientifica y el

mundo politico y otros elementos de la sociedad civil.

i@t

Sobre la salud del consumidor y seguridad alimentaria, se recuerda que la
informacién sobre el nivel de peligro aceptable es importante para el usuario, puesto
que el riesgo cero no existe.”® Ademas, en su analisis, la comisién se guiara por un
principio de prudencia en los casos de base cientifica insuficiente o sobre los que exista
incertidumbre. En efecto, como se sefiala en el epigrafe nimero dos de la cuarta parte
del en mencion, en virtud de la obligacién de proporcionar un nivel de proteccion

elevado, en aquellos casos en que, debido a la incertidumbre cientifica o a la falta de

datos, los comités cientificos no puedan realizar una evaluaciéon exhaustiva de los

¥ Ob.Cit. Pag. 79.
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conflictos sera “... necesario adoptar una postura prudente respecto a la geg ldg.,
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inseguridades mediante la aplicacion del principio de precaucion.™ S \,M

Por lo que se refiere a la gestion del peligro, cuyo objetivo fundamental es contener o
reducir el nivel de contingencia identificado en el procedimiento de evaluacién para
alcanzar un grado adecuado de proteccion, la comision tomara en consideracién las
evaluaciones de la inseguridad de que disponga, asi como las recomendaciones
transmitidas por la direccién responsable del asesoramiento cientifico. En tanto se
deben considerar las alternativas de tratamiento segun los resultados de la evaluacion
y, en caso necesario, seleccionarse y aplicar las opciones apropiadas de control,
incluidas las medidas de reglamentacion, también se incluira la valoracién de la
repercusion de las alternativas politicas a partir de los resultados de la evaluacién y del

nivel de proteccidén deseado.

De conformidad con lo anteriormente anotado, y ante la falta total en la ley en referencia
de las medidas de seguridad, providencias de urgencia, precautorias, que hagan viable
la efectiva intervencion del Estado en resguardar los derechos de los consumidores o
usuarios ante la misma norma, existe la necesidad de establecer lineamientos
generales en el tratamiento de las practicas de consumo que se realizan actualmente, y

que son empleadas especialmente por los proveedores de bienes 0 servicios.

* Ibid.
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Si bien es cierto Guatemala ha dado avances cualitativos en relacion con la cre‘élaon de.

un marco normativo en materia de proteccidn de los consumidores, este no es
suficiente, por las deficiencias demostradas, es indispensable anotar que aunque la
DIACO haya sido dotada de una nueva norma, que por si sola no es suficiente para
garantizar una aplicacion eficaz y eficiente para enfrentar los problemas
presupuestarios que normalmente enfrenta la administracion publica de los paises
centroamericanos para garantizar la efectividad en la aplicacion de su legislacion, es

incuestionable y Guatemala no es la excepcién.

El hecho de que se regule en la Seccion VI lo que respecta a la seguridad de los
productos y servicios la normativa que se sefiala a continuacién, esta circunstancia no
es suficiente para determinar la facultad que debe tener la Direccion de Atencion vy
Asistencia al Consumidor y usuario respecto a la aplicacion de las medidas cautelares o

precautorias necesarias en determinado momento.

El Articulo 39 de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario de Guatemala sefala:
sobre la informacién de productos peligrosos. Los productos cuyo uso resulten
potencialmente peligrosos para la vida, la salud 6 integridad fisica de los consumidores
o usuarios, o de los animales para la seguridad de sus bienes, el proveedor debera
incorporar en los mismos, o instructivos anexos, las advertencias e indicaciones

necesarias para que puedan ser utilizados con la mayor seguridad posible.
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Lo escrito anteriormente se refiere a la presentacion de servicios riesgosos, %m @l ggﬁ;e %
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proveedor debera adoptar las medidas necesarias para que se realicen en adecuada‘csﬂr

condiciones de seguridad, informando previamente al consumidor o usuario y a quienes

puedan verse afectados por tales riesgos para que se tomen las medidas preventivas

que correspondan.

El Articulo 40 de la ley en mencién indica: Informacién al consumidor o usuario. El
proveedor, que posterior a la introduccién de un bien en el mercado de consumo, tenga
conocimiento de los riesgos para la salud en el uso del mismo, especialmente en el
caso de medicamentos, debera comunicarlo inmediatamente al 6rgano estatal que
corresponda y a la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor e informar al
publico consumidor mediante anuncios publicitarios por los medios de comunicacion
social adecuados al caso, sobre la existencia de tales inseguridades y, de ser necesario
debera proceder a retirar dichos productos del mercado, reembolsando sin mayores

formalismos su importe a quienes los hubieren adquirido.

En casos especiales en donde se hubiere causado un dafio grave a los consumidores o
usuarios, el proveedor que resulte responsable debera indemnizar a los mismos en
forma legal que corresponda ya que este es un derecho que tienen todos los
adquirentes de bienes o servicios a ser informados de una manera veraz, cierta y
objetiva sobre las caracteristicas de los productos que se va consumir y asi evitar dafos

posteriores.
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puedan incidir en la salud humana, debera cumplir estrictamente con las normas
contenidas en el cédigo de salud, las regulaciones dictadas por las autoridades del
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social y del Ministerio de Agricultura,
Ganaderia y Alimentacion, respectivamente, asi como todos aquellos reglamentos

técnicos de aplicacién obligatoria en todo el territorio nacional.”

La obligacién de cumplir con dichas normas se aplica también a aquellos productos que
han sido exportados, rechazados e internados nuevamente al pais. Estos se trataran
como importaciones, para efectos de verificar su inocuidad. Debera constar en el
envase o empaque de las medicinas o alimentos, bebidas o de cualquier otro producto
perecedero, las fechas de produccion y de vencimiento de los mismos, asi como las

reglas para su uso.

Respecto a las advertencias el Articulo 43 de la ley en referencia indica: “Cuando se
trate de productos farmacéuticos, toxicos u otros nocivos para todo ser viviente, debera
incorporarse en los mismos o en instructivos anexos, advertencia en idioma espafol
para que su empleo se haga con la mayor seguridad posible para el consumidor o

usuario.”
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caso de constatarse que un bien de consumo adolece de un defecto que constitqy:e;@‘
peligro o riesgo aun utilizandolo adecuadamente, el proveedor del mismo debera
retirarlo del mercado o sustituirlo por otro a su costo.” En todo caso, el proveedor
debera devolver al consumidor o usuario lo pagado por el producto, contra ia
presentacidn de éste en su respectivo envase cuando proceda y el documento que

acredite la adquisicion del mismo.

Con relacion a la responsabilidad solidaria el Articulo 45 de la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario de Guatemala establece que: “Declarada judicialmente o
determinada por la autoridad competente la peligrosidad de un bien o servicio, o su
toxicidad en niveles considerados nocivos para la salud o seguridad de las personas,
los dafios o perjuicios que de su consumo se deriven seran responsabilidad solidaria

entre productor, importador, distribuidor o del prestador del servicio en su caso.”

El Articulo 46 de la ley consultada se refiere a los dafios y perjuicios y dice: “Quien
incumpla las obligaciones consignadas en los articulos de esta seccién debera
indemnizar al afectado por los dafos y perjuicios que por sus hechos u omisiones
ocasione, de acuerdo a las leyes del pais.” En caso de la omision de los requisitos
mencionados en este apartado y si fueran constitutivos de delito, se debera presentar

la denuncia correspondiente ante el Ministerio Publico para los efectos respectivos, en
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3.4. Las medidas precautorias y la propuesta de creacion de la Procuraduria de

la Defensa de los Derechos del Consumidor

Como es de conocimiento general, la iniciativa de creacién de la Ley de la Procuraduria
de Defensa al Consumidor y el Usuario, aun no se encuentra vigente y quiza falta
bastante tiempo para que los guatemaltecos, puedan contar con una normativa de
caracter independiente respecto a esta institucion, y no como sucede en la actualidad,
que la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario en la medida de lo
posible, ha realizado operativos, medidas tendientes a preservar los derechos de
los consumidores y usuarios principalmente, pero que en la realidad eso no ha sido
suficiente, porque ademas no cuenta con suficientes inspectores que verifiquen las

denuncias presentadas hace cada vez que esta entidad sea inoperante.

Dentro de la exposicion de motivos, se ha dicho que histéricamente los compradores en
Guatemala han sido objeto de una serie de abusos y fraudes dentro de la relacion que
cotidianamente desarrollan con los proveedores. Dentro de las injusticias que se
pueden mencionar se encuentran: Los precios disfrazados, ofertas no cumplidas,

clausulas abusivas, cobros excesivos, e incluso una serie de conductas por parte de los
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legislacion penal guatemalteca.

Derivado de esto, en el afio dos mil tres se hace el esfuerzo de crear la ley para normar
la relacion entre consumidores y proveedores, y se establecen las herramientas que
permiten castigar la conducta desmedida y fraudulenta observada por los proveedores,
mediante la promulgacion del Decreto numero 06-2003 del Congreso de la Republica,
Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, con el cual se logra constituir una serie de
mecanismos que permiten al consumidor defender sus derechos, logrando equilibrar,

en alguna medida, la relacion entre el comprador y vendedor.

Con los logros alcanzados a través de esta norma se obtuvo una primera generacion de
derechos que amparan a los consumidores de los abusos de los proveedores; sin
embargo, este primer esfuerzo no es suficiente, y por elio es necesario crear una
institucion que permita velar por se cumpla con la defensa de los consumidores de una

manera amplia, eficiente y efectiva.

Luego de un estudio de las instituciones que se dedican a la proteccion del consumidor
en diversos paises de Latinoamérica y recogiendo lo normado en el Articulo 107 de
la Ley de Proteccidén al Consumidor y Usuario de la Republica de Guatemala se ha
llegado a la conclusion de que la promulgacion de la figura de la Procuraduria de

la Defensa del Consumidor y del Usuario constituye una urgente necesidad para
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actividades realizadas por proveedores a gran escala, que parecieran ser inofensivas, =%
pero que sin embargo entrafian una terrible y sistematica violacion contra los mas

vulnerables.

De conformidad con lo anterior, se tiene conocimiento que pretende abarcar temas
olvidados o reducidos en la normativa vigente, como el consumo de energia eléctrica, el
mercado de las telecomunicaciones, en especial, el de teléfonos celulares;
combustibles, agua potable y transporte, lo cual ya resulta un gran avance. En materia
de salud y seguridad, asi como respecto a las medidas cautelares, es importante

senalar la siguiente normativa.

La Ley de la Procuraduria de Defensa al Consumidor y el Usuario, tiene por objeto,
promover, divulgar y defender los derechos de los consumidores y usuarios establecer
las infracciones, sanciones y los procedimientos aplicables en dicha materia. Por
consiguiente las normas de esta ley son tutelares de los consumidores y usuarios y
constituyen un minimo de derechos y garantias de caracter irrenunciable, solo para

éstos.
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el Usuario, es importante porque regula las facultades de la Procuraduria, dentre de :

ellas, se encuentran:

» “Ordenar al proveedor que suspenda la informacién o publicidad que viole las

disposiciones de la ley, en su caso, al medio que la difunda.

> Ordenar que se corrija la informacién o publicidad que viole las disposiciones de

la ley en la forma que se considere necesario.

» Imponer las sanciones correspondientes.”

El Articulo 57 se refiere a la intervencion de la Procuraduria, y sefiala: “Cuando las
disposiciones de esta seccion sean contravenidas por los proveedores de bienes
inmuebles o por cualquier razéon se vea amenazado el interés juridico de los
consumidores, la Procuraduria podra de oficio, ordenar el aseguramiento de los bienes,
asi como cuando se estime que es dificil o imposible que el proveedor subsane las

deficiencias que originen el accionar del Estado.”

‘En el Articulo 84 se sefialan las atribuciones de la Procuraduria, y entre ellas, se
encuentra, velar por el respeto y cumplimiento de los derechos de los consumidores y

usuarios y de las obligaciones de los proveedores.”
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seguridad juridica en las relaciones entre proveedores de bienes o servicios y
consumidores o usuarios. Por lo demas, se establecen tal como esta en la actualidad
los procedimientos administrativos para resolver conflictos, y se adiciona una forma
aparejada de lo que sucede en el proceso judicial, respecto a la prueba, los medios de

prueba, y la intervencion que tienen los sujetos del procedimiento.

Con lo anteriormente se establece que el Estado de Guatemala es responsable de la
promocion del bien comun, de la consolidacion del régimen de legalidad, seguridad y
justicia ya que por mandato constitucional le corresponde la obligacién de la defensa de
los consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la calidad de los productos

de consumo interno y de exportacion.

Como se ha mencionado en el presente capitulo que con la creacion de la Procuraduria
de la Defensa del Consumidor y del Usuarios se lograria un avance en materia de
derechos humanos con relacion a la salud y seguridad en resguardo de los mas
vulnerables y siendo que la Direccién de Asistencia al Consumidor y Usuario-DIACO-
actualmente funciona como un ente sancionador, que no cuenta con poder para aplicar
sanciones a las empresas a menos de que se trate de contratos de adhesion, con la
implementacién de esta instancia se vendria a garantizar y evitar que contintien los
abusos en contra de los consumidores y usuarios por parte de los prestadores de

bienes y servicios, logrando con ello que se garanticen sus derechos constitucionales.
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CAPITULO IV

4. Bases para una propuesta de inclusion en la Ley de Proteccion al Consumidor

y Usuario de las medidas preventivas administrativas en salud y seguridad

A pesar de que se tiene conocimiento que proéximamente entrard en vigor la
Procuraduria de la Defensa de los Derechos de los Consumidores o Usuarios, se tiene
entendido que aun no ha sido aprobada dicha norma; sin embargo, se estima que las
funciones del procurador, se debe establecer que estas deben ser de caracter
autbnomas debiendo contemplar la aplicacidén de medidas cautelares o precautorias

administrativas que corresponde imponer a esta institucion a favor de los afectados.

De conformidad con el analisis del trabajo bibliografico, documental y de campo, se
debe tomar en cuenta que las medidas cautelares o providencias de urgencia como se
denominan en el Cédigo Procesal Civil y Mercantil, han sido de mucha utilidad dentro de
la practica judicial, y en el tema de la protecciéon a los consumidores o usuarios
inmerso en el derecho de consumo, se debe tomar en cuenta que principalmente en
materia de salud y seguridad; en virtud de ello se estima conveniente su regulacion en

el cuerpo legal referido, por lo que a continuacién se proponen bases para su inclusién:

s Se debe tomar en consideracion que en materia de salud y seguridad, es obligacion

del Estado de Guatemala intervenir para evitar los posibles riesgos a que se
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encuentren expuestos los guatemaltecos; es decir, las medidas de proteccion, debén”

ser analizadas y propuestas en la ley, independientemente de que cualquiera de los

consumidores o usuarios invoquen las mismas.

La caracteristica de provisionalidad de las providencias que se pretenden adoptar
en virtud del principio de precaucion constituye una importancia en el tema. En
efecto, asi como desde la perspectiva juridica la mas significativa faceta de dicho
principio es que la accion positiva para proteger la salud y la integridad de la persona
puede ser necesaria para evitar los riegos, es evidente que, cuando se disipen las
dudas en este tema deberan modificarse (o confirmarse) las normativas

adoptadas por la colectividad e impuestas en la preceptiva en mencion.

De igual manera, se debe establecer en la ley, la facultad de los consumidores o
usuarios de solicitar las medidas preventivas o precautorias que considere
conveniente, para la proteccion y satisfaccion del derecho establecido y como parte
de las obligaciones constitucionales del Estado; asimismo, como de las autoridades

competentes, y dentro de las disposiciones que se sugieren adoptar, se encuentran:

La exposicion publica y visible a los consumidores los precios y tarifas junto a los

productos ofertados y asociados a las modalidades de servicio que se ofrecen.
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servicio.

La entrega de recibo o documentacién acreditada de las operaciones realizadas,

debidamente desglosadas segln el caso.

La exactitud en el peso y medida de los bienes y la correcta prestacion de los
servicios tomando en cuenta las tolerancias que establece la normativa legal sobre

la materia.

La comercializacién de productos en los que se asegure la existencia de repuestos
durante el plazo establecido en el reglamento de esta ley para cada tipo de producto

y el adecuado servicio técnico cuando sean obligatorios.

Que los consumidores y usuarios no se vean limitados, en la cantidad de bienes que

puedan adquirir en un establecimiento.
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productos y servicios; ademas, del manejo automatizado de inventarios, como el

cédigo de barras, entre otros.

Estas disposiciones administrativas, se deben imponer, sin perjuicio del derecho de
recurrir directamente a la via judicial ordinaria, los consumidores y usuarios y sus
organizaciones tienen derecho a obtener proteccion sobre sus necesidades e intereses,
a cuyo efecto, los entes y érganos publicos deberan adoptar las medidas adecuadas
para equilibrar las situaciones de desproteccién o indefensiéon en que aquellos individual
o colectivamente puedan encontrarse, sin embargo deben estar descritas en la ley

basandose en el principio de legalidad.

Por lo tanto las solicitudes de aplicacion de estas medidas, se pueden realizar mediante
acciones individuales o colectivas; puesto que la defensa de los derechos establecidos

en esta Ley podra ser ejercitada a titulo individual como colectivo.

De esta manera se debe regular que podra ser ejercida colectivamente cuando se
encuentren involucrados intereses o derechos colectivos o difusos. Esto constituiria
una novedad, especialmente derivado de lo que también regula el Cédigo Procesal
Penal respecto a la intervencién de entidades juridicas agrupadas, en proteccion de
derechos difusos, como por ejemplo lo que sucede con el medio ambiente;

principaimente en el tema de salud y seguridad, que precisamente no se refiere a un
106
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Asimismo en la legislacion, se puede circunscribir el derecho de reclamo administrativo
de indemnizacidn por parte de todos los representados colectivamente cuando se vean
afectados en su salud y seguridad y que hayan sido decretadas administrativamente
providencias cautelares, y que los proveedores de bienes o servicios o bien los
indicados a cumplirlas no lo hayan hecho dentro del plazo sefialado previamente se
debe establecer quien tiene potestad para dictarlas y dentro de la ley administrativa,
dejar claramente establecido la forma en que procede en la via administrativa y la via

judicial.

En este caso, se debe prever la forma en que se soliciten medidas de proteccion en el
asunto de que exista un riesgo inminente a los derechos a la vida, salud, seguridad y
medio ambiente, la entidad que se encuentre a cargo, podra decretarla de oficio;
debiendo para ello promover el procedimiento sancionatorio, dentro de los cinco dias
siguientes, o bien dentro del plazo que se considere necesario pero este no podra ser
superior a los cinco dias, derivado de la urgencia o gravedad del caso que se conoce
especialmente aquellos que sean relacionados. De tal forma que cuando se haya
iniciado el procedimiento de requerir medidas cautelares o preventivas, y previa
audiencia especial convocada al efecto, la entidad encargada debera pronunciarse
sobre las que considere que deben ser decretadas.
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Por la misma razén debera ordenar cualesquiera que crea conveniente derivado de la
naturaleza de la cuestién, y es asi como en la Ley de Proteccion al Consumidor vy
Usuario se deben establecer medidas cautelares sui generis o abiertas, como se
establece en la doctrina, en las que el juez 0 en este caso, el ente administrativo,
tenga la potestad, incluso poderlas decretarlas de oficio si fuere necesario estas
medidas cautelares podran otorgarse siempre que, existan elementos suficientes para
considerar que lo reclamado podria causar un dafio inminente o irreparable para el
consumidor. En el cual pudieran producirse deterioros a terceros o perjuicios a intereses
publicos o colectivos; o el detrimento que causare lo reclamado fuese acrecentandose,

impidiendo que en algun momento se volviese al estado anterior al dafo causado.

Dentro de los tipos de medidas cautelares, se pueden sefialar las siguientes:

» “El retiro o suspension provisional de la produccion o comercializacion de bienes o
prestacion de servicios,

» El decomiso provisional de bienes peligrosos, adulterados, deteriorados o
falsificados;

» Ordenar el cese de actividades prohibidas en la ley u ordenar el cumplimiento de las
obligaciones establecidas en la misma,;

» La rendicion de fianza suficiente para garantizar los resultados de los procedimientos;

» Todas las que el ente administrativo considere pertinentes de acuerdo a la naturaleza

de la cuestion.”
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realicen durante el procedimiento, se asentaran actas que contendran: Fecha, nombre
apellido de las personas que asistan y calidad en que actuan; constancia de inasistencia
de quienes estaban obligados a intervenir e indicacidn de las diligencias realizadas y su
resultado. Concluida la diligencia, sera leida el acta, firmaran todos los interesados v,
cuando alguno no supiere o no pudiere firmar, lo hard alguien a ruego; si algunc no

quisiera firmar, se hara mencion de ello.

Se debe también, regular lo respectivo a la temporalidad y proporcionalidad. No cabe
duda de que las medidas adoptadas en virtud del principio de precaucién deben ser

proporcionadas en relacién al riesgo que debe limitarse o suprimir.

En efecto, se debe establecer que a pesar de la falta de certeza cientifica de la
evaluacién de los riesgos, porque generalmente eso sucede cuando se pretende
prevenir, debera definirse en cada caso un determinado nivel de proteccién de la salud
que razonablemente pueda considerarse como objetivo. Es decir, que de hecho por el
principio de legalidad, se debe establecer que precisamente sea ese el peligro que se

puede provocar de no decretarse determinada medida.

109



s
o
°§;

En este contexto, y tomando en consideracién problemas de aun mayor&a;é'd%, '{.\,,
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aunque los datos cientificos disponibles no permitan todavia obtener una estima.czlon‘.,::;
cuantitativa del conflicto, las normativas que contengan las medidas justificadas por el
principio de precaucion no deberian ser desproporcionadas en relacion al citado nivel de

proteccion, por lo que aqui se hace colacion a esta primicia de que mas vale prevenir,

que lamentar.

También, resulta conveniente, hacer responsable de las medidas cuando estas no se
funden en hechos reales. Por ello, debe evitarse la adopcion de providencias excesivas
alegando que es necesario estar seguros de que el riesgo potencial sera eliminado. En
muchos casos, una prohibicién absoluta no constituye una reaccién proporcionada aun
determinado riesgo. A menudo pueden arbitrarse otras medidas alternativas de

reduccion del peligro que hacen posible alcanzar un nivel de proteccion equivalente.

No obstante, se tiene que reconocer que la aplicacién del principio de proporcionalidad
a las normativas en cuestién no sera siempre facil, especialmente en los casos en los

gue el riesgo no es inmediato.

En dichos supuestos, la verificacion de la gravedad e irreversibilidad de efectos a largo
plazo que deben tenerse en cuenta para evaluar la proporciéon cuyos resultados son

igualmente inciertos es extremadamente problematica.
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materia de consumo y que en la actualidad se trabaja para mejorar los dereches e -

los consumidores y usuarios, el gobierno debera fundamentarse en la normativa
internacional para dar cumplimiento efectivo a lo establecido en las normas que la
regulan para garantizar la vida, la salud y la seguridad de todos sus ciudadanos que
adquieren bienes y servicios, y que con la creacion de la Procuraduria de la Defensa
del Consumidor y Usuario se estaria logrando que se cumpla con las garantias
constitucionales a las cuales esta obligado a proteger. Siendo que todas las personas
tienen derechos y obligaciones, y entre ellos se encuentran la proteccion como
compradores de bienes y servicios, los cuales no se deben tomar como simples
contratantes, sino como seres que constitucionalmente estan protegidos por mandato
legal. Se puede decir que las caracteristicas de las acciones a favor de los derechos del
consumidor dependen de la legislacion del contexto econémico vigente y del mercado

de que se trate.

4.1. Presentacion y analisis de los resultados del trabajo de campo

En el presente capitulo se hace una presentacion y analisis de los resultados del trabajo
de campo; lo que se pretende con esta exposicidn es comprender el avance que ha
tenido la Direccion de Atencion al Consumidor y Usuario en relacién a la resolucion
de denuncias presentadas por el publico que asiste en busca de soluciones favorables
a los conflictos que en un momento dado han tenido con los prestadores de bienes y

servicios.
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a quince personas entre ellas empleados de la Direccion de Atencion al Consumldor
y Usuario, que fueron seleccionados al azar, en virtud de que no todos colaboraron, el
mismo cuestionamiento fue dirigido al publico que ese momento se encontraba en la
entidad presentando sus denuncias. El resultado queda contenido en los anexos del

uno al diez, de la presente tesis.

112



1.

ﬁﬁm

CONCLUSIONES

, -r'a:mg

El derecho de consumo es una disciplina juridica de reciente creacién y ha surgido
motivado entre otras cosas, por la necesidad de intervencién que tiene el Estado en
resolver los conflictos que se suscitan entre los proveedores de bienes o servicios y
los consumidores o usuarios, tomando en cuenta que éstos ultimos, les une a los

primeros, una clara desigualdad econdmica o material.

Existe desigualdad econdmica y material en defensa de la salud y seguridad de los
consumidores a pesar de que existen normas reguladas a nivel nacional e
internacional que protegen los derechos fundamentales de estos, debido a que las
entidades encargadas de velar porque se cumplan, no aplican las sancioneé

correspondientes a los infractores, convirtiéndose en instituciones inoperantes.

Las medidas de seguridad, precaucion, precautorias, providencias cautelares, y
otras formas distintas de designarlas, tienen su origen en los fines de prevencion del
deber ser del Estado cuando interviene en regular las relaciones y los conflictos que
pudieran generarse de las mismas, por lo que en el caso de Guatemala, se

encuentran establecidas especialmente en materia judicial.

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario no cuenta con medidas precautorias,
providencias de urgencia o cautelares, y los consumidores o usuarios que deseen

hacer uso de las mismas tienen que acudir a los tribunales de justicia, situacion
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diferente sucede en el caso de la legislacion comparada, que si regula las me@%@e‘ ; r?a?i g‘é}i
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administrativas. N S

Derivado del estudio del funcionamiento y actuar de la Direccién de Atencion al
Consumidor y Usuario se ha determinado que existe ineficiencia en defensa de los
derechos de los consumidores y usuarios, ya que esta institucidon no cuenta con la
autonomia suficiente y no tiene la capacidad de coercion para la resoluciéon de

conflictos.
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1. El Derecho de consumo se encuentra en un proceso de transformacion i%aél caso ;
N R -
de Guatemala, se hace necesario modernizar el marco normativo qué K'ri'ge las
relaciones entre proveedores de bienes o servicios, por ello, es relevante que la
Comisién correspondiente del Congreso de la Republica de Guatemala, se

mantenga al dia en estos avances, lo cual beneficiaria no solo a los primeros, sino a

los segundos interventores directos.

2. Las medidas cautelares, precautorias o providencias de urgencia como se regulan
en el ambito judicial, deben existir en el ambito administrativo a través de la ley que
regula la proteccion de los consumidores y usuarios, es por ello, que se deben tomar
en consideracion los aspectos técnicos como el principio de precaucion que
constituye gran importancia en el tema de defensa de los derechos de los

consumidores.

3. El Congreso de la Republica de Guatemala, debe reformar la Ley de Proteccién al
Consumidor y Usuario y crear la Procuraduria del Consumidor, con autonomia para
ejercer la funcion de velar por los derechos de los consumidores y que la actual
Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor, pase a formar parte de dicha
Procuraduria y asi los guatemaltecos puedan contar con una institucion que vele por

sus derechos como consumidores y usuarios.
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distintos mecanismos, promoviendo los niveles organizativos de los ¢i mamé%ﬁ;«
ya que es necesario en la eficacia de la defensa y promocion de los &ef

éstos, e imponer sanciones drasticas a aquellos proveedores que incumplan la ley;

y vulneren los derechos de los consumidores.
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Anexo 1

Pegunta: ;Considera que la proteccion del Estado a favor de los consumidores es

efectiva?

Si No Total

Fuente: Investigacién de campo, julio 2008.

La mayoria de los encuestados consideran que el Estado no ha cumplido con su
funcién protectora, pues esto se ve a diario en el alza de los productos de consumo
popular y en los de la canasta basica. Mientras que una parte de los encuestados

consideran la intervencién del gobierno como oportuna.
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Anexo 2

Pegunta: ;Cree que la Direcciéon de Atencién al Consumidor y Usuario ha hecho un
buen papel desde sus inicios y en la actualidad a favor de los consumidores

O usuarios?

Si No Total

Fuente: Investigacion de campo, julio 2008.

La mayoria de los entrevistados consideran que el papel que ha desarrollado no es el mas
adecuado, y que esto se debe a la escasez de personal, al poco interés que tienen sobre
algunas denuncias, asi como que la DIACO como institucion tienen poca fuerza legal; seria
distinto si se le diera el caracter de Procuraduria. Una parte de los encuestados consideran
que la entidad lleva una buena supervisién y control de calidad y precio de los bienes y

servicios que ofrecen los productores/o prestadores de los mismos.
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Pegunta: ;Considera que en la efectiva proteccién de los consumidores o usuarlos

deben intervenir también los jueces?

Fuente: Investigacién de campo, julio 2008.

El total de los encuestados consideran necesario que el 6rgano judicial intervenga
para una mayor proteccién de los consumidores, sabiendo los productores de

bienes y servicios que la sancién a imponer seria mayor.
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Anexo 4

Pegunta: ¢ Sabe usted que existen medidas cautelares o de urgencia?

Si No Total

Fuente: Investigacion de campo, julio 2008.
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El total de los encuestados desconoce la existencia de medidas de urgencia para

casos de pronta accién.
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Pegunta: ; Sabe usted que estas medidas cautelares o de urgencia se utiliz"éi%’é‘ﬁ‘e] ”

orden administrativo?

16

14 4

12

10 -

Si No Total

Fuente: Investigacion de campo, julio 2008.

En esta grafica se puede notar que las personas no tienen conocimiento de la
existencia de las medidas de seguridad que pueden solicitar en caso de que sean

vulnerados sus derechos como consumidores de bienes y servicios.
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Pegunta: ;Sabe usted que estas medidas cautelares o de urgencia se utilizan en el

orden judicial?

16+

14+

Total

Fuente: Investigacién de campo, julio 2008.

La mayoria de los encuestados desconoce sobre las medidas de urgencia que
aplican los jueces en asuntos de este orden, mientras una minima parte asegura

conocerlas.
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Anexo 7

Pegunta: ;Cree usted que en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario establece las

medidas de urgencia, cautelares o preventivas?

Si No Total

Fuente: Investigacion de campo, julio 2008.

La mayor parte de los entrevistados consideran que la Ley no contempla los
procedimientos que deben regir en casos preventivos y de urgencia, mientras que

una minima parte de considera que si contempla esos casos.
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Pegunta: ;Considera usted que en materia de salud y seguridad de los consumidorés o~

usuarios deben prevalecer las medidas de prevencion en la ley?

Si No Total

Fuente: Investigacion de campo, julio 2008.

El total de la poblacion entrevistada considera que se debe prevenir, y que por la

tanto en la Ley se deben contemplar tales aspectos.
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Anexo 9

\\x
Pegunta: ; Cree usted que el Estado tiene la obligacion a través de las instituciones
pertinentes, de prevenir los riesgos y en el tema del derecho de consumo y

salud y seguridad debe ser asi?

Si No Total

Fuente: Investigacion de campo, julio 2008.

El total de los encuestados considera que el Estado debe velar por el bien comun,
la seguridad y proteccion a todos los habitantes de la republica y la mejor forma de
hacerlo es con la prevencion de tales acontecimientos, y que la salud y la
seguridad son primordiales, por lo que no se debe escatimar esfuerzo alguno para
que no solo estén contemplados en la ley, sino que velar porque las instituciones

responsables cumplan a cabalidad con lo que se establezca.
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Pegunta: ¢ Cree usted que se deben incluir en la Ley de Proteccién al Co‘nsufﬁidor y
Usuario, las medidas preventivas, especialmente en materia de salud y

seguridad?

Fuente: Investigacion de campo, julio 2008.

La mayoria de los encuestados consideran que la Ley respectiva tiene que
contemplar las medidas que prevengan los abusos de los comerciantes, empresas
y otros que tengan que proporcionar los bienes y servicios a la poblacion, para

frenar aunque sea un poco los abusos de que son victimas las personas.
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