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Cumpliendo con la disposicion contenida en |a resolucion emanada de esa Unidad de Asesoria de
Tesis, procedi a realizar el analisis correspondiente como ASESOR del trabajo de tesis de la bachiller
Nuria Paola Chavez Martinez, intitulada: “La necesidad de reformar el procedimiento administrativo
regulado en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario con el objeto de Indemnizar o Restituir

los bienes y servicios al Consumidor y Usuario”; y para el efecto me permito opinar lo siguiente:

a) La investigacion realizada, ha sido discutida y conforme las sugerencias resultantes de su estudio y
andlisis, posee un contenido cientifico aceptable, ya que proporciona definiciones, caracteristicas,
derechos y obligaciones de consumidor, usurario, asi como el procedimiento administrativo sobre para la

solucion de conflictos de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario.

b) Que luego de analizar el frabajo de tesis, determino que en su desarollo, se ha hecho uso adecuado de
los metodos deductivo, analitico y sintético, para tener una vision amplia respecto de los datos
suministrados y las instituciones estudiadas del tema de investigacion y se aplicd la técnica de

investigacion bibliografica y documental,
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c) En la redaccion del trabajo de tesis, opino que se ha observado las técnicas gramaticales, para lograr
con ello, una presentacion acorde al tecnicismo gramatical y acorde al lenguaje del diccionario de la real

academia de la lengua espariola.

d) La presente investigacion brinda un aporte cientifico al ordenamiento juridico de Guatemala; ya que

contribuye con hacer saber de las multiples violaciones a los derechos de los consumidores y usuarios.

e) Las conclusiones y recomendaciones fueron redacladas en forma clara y sencilla para esclarecer e

fondo de la tesis en congruencia con el trabajo desarollado.

f) Se comprueba que se hizo la recoleccion de bibliografia adecuada, que brinda la posibilidad de ser

consultada y confirmada.

Es procedente otorgar dictamen favorable al presente trabajo de tesis, por los antecedentes
enumerados y se determina que el mismo se ajusta a lo prescrito por el Articulo ndmero treinta y dos
(32) del Normativo para la Elaboracion de Tesis de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales y

del Examen General Plblico.

Colegladn 9,186
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UNIDAD ASESORIA DE TESIS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
JURIDICAS Y SOCIALES. Guatemala, veinticinco de julio de dos mil once.

; Atentamente, pase al { a la ) LICENCIADO ( A ). LUIS EFRAIN GUZMAN

== MORALES, para que proceda a revisar el trabajo de tesis del ( de la ) estudiante:
NURIA PAOLA CHAVEZ MARTINEZ, Intitulado:  “LA NECESIDAD DE
REFORMAR EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO, REGULADO EN LA
LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y USUARIO; CON EL OBJETO
DE INDEMNIZAR O RESTITUIR LOS BIENES Y SERVICIOS AL
CONSUMIDOR Y USUARIO™.

Me permito hacer de su conocimiento que esta facultado {a) para realizar las
modificaciones de forma y fonde que tengan por objeto mejorar la investigacion,
asimismo. del titulo de trabajo de tesis. En el dictamen correspondiente debe hacer
constar el contenido del Articulo 32 del Normativo para la Elaboracion de Tesis de
Licenciatura en Ciencias Juridicas v Sociales y del Examen General Publico, el cual
dice: “Tanto €l asesor como ¢l revisor de tesis. harin constar en los dictamencs correspondienles. su
opinién respecto del conlenido cientilica ¥ técnico de la tesis. la metodologia v las (éenicas de
investigacion wiilizadas. la redaccion. los cuadros cstadisticos si fueren necesarios. la contribucion
cientifica de 11 misma. las conclusiones. las recomendacioncs v la bibliografia utilizada. si aprueban o
- desaprueban ¢l trabajo de investigacion y otras consideracioncs que eslime pertinentes
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Atentamente me dirjo a usted, con el objeto de hacer de su conocimiento que en
cumplimiento a la resolucién emitida de fecha catorce de marzo de dos mil once, procedi
a revisar el trabajo de tesis de la bachiller NURIA PAOLA CHAVEZ MARTINEZ intitulado
“LA NECESIDAD DE REFORMAR EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO,
REGULADO EN LA LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y USUARIO; CON EL
OBJETO DE INDEMNIZAR O RESTITUIR LOS BIENES Y SERVICIOS AL
CONSUMIDOR Y USUARIO".

a) En base a la revisién que he realizado, concluyo:  En relacion al contenido cientifico y
técnico de la tesis, abarca las etapas del conocimiento cientifico, puesto gue el

planteamiento del problema es acorde a la hipdtesis resultante.

b) La informacién recopilada es acorde al tema en mencion; Los métodos y técnicas que
se emplearon fueron: el método analitico, para entender por qué, el procedimiento
administrativo no es totalmente efectivo para la proteccion de los derechos del
consumidor y usuario, ya que la legislacion es deficiente, aspecto relevante en la
comprobacion de la hipotesis; el sintético, se encargd de comparar la relacion juridica
entre la norma ordinaria y los principios constitucionales en relacion al tema; el deductivo,
sirvié para comprender que los mas afectados en la aplicacion de este procedimiento son

los consumidores y usuarios; el inductivo, sirvié para poder establecer una reforma a la

ﬁ
7 avenida 6-53 Z.4. Sexto Nivel, Oficina 65, Edificio El Triangulo. Guatemala, Guatemala, C.A.
Tel. 23621922.
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Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario en forma parcial y asi crear un instrumento

mas eficiente para la proteccion del consumidor y usuario.

¢) En las conclusiones se encontraron problemas e irregularidades del sistema legal
guatemalteco, gue finalmente se dieron las recomendaciones relacionadas y pertinentes
al tema: La bibliografia es variada y relacionada con el trabajo de tesis, asi también es
bibliografia actual, nacional e internacional; Considero que la redaccion empleada a lo
largo del trabajo de investigacion ha sido adecuada y se ajusta a las normas establecidas
para |la elaboracién del trabajo de tesis, observando las reglas gramaticales aceptadas por

el diccionario de |a real academia espariola,

d) Me es grato indicarle a usted, que el presente trabajo reviste de importancia para el
profesional del derecho como para el estudiante guatemalteco, especialmente en el
campo del derecho de consumo; puesto que este es un aporte cientifico significativo y
realizado con dedicacion por parte de la estudiante, ya que realizdé un trabajo para de
consulta a los estudiantes de derecho y una recomendacion para el fortalecimiento del

sistema legal guatemalteco.

Por lo anterior expuesto el trabajo de tesis me parece interesante, y considero que puede
ser discutido en el examen publico; En consecuencia, al llenar los requisitos minimos
establecidos en el Articulo 32 del Normativo para |la Elaboracion de Tesis de Licenciatura
en Ciencias Juridicas y Sociales y del Examen General Publico, resulta procedente emitir
DICTAMEN FAVORABLE al trabajo de tesis revisado. Sin otro particular, me suscribo a
usted. Atenfamente,

ABOGADD ¥ NOTARIO
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DECANATO DE LA FACULTAD DI CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES.

Guatemala, veintisicte de febrero de dos mil doce.

Con vista en los dictdmenes que anteceden. se autoriza la impresion del trabajo de tesis de
la estudiante NURIA PAOLA CHAVEZ MARTINEZ titulado 1.A NECESIDAD DE
REFORMAR EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO. REGULADO EN LA LEY
DE PROTECCION Al CONSUMIDOR Y USUARIO: CON EL OBJETO DE
INDEMNIZAR O RESTITUIR LOS BIENES Y SERVICIOS AL CONSUMIDOR Y
USUARIO.  Articulos: 31, 33 v 34 del Normative para la Elaboracion de Tesis de

Licenciatura en la Facultad de Ciencias Juridicas v Sociales de la Universidad de San

Carlos de Guatemala,
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El objeto de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, es promover, @
defender los derechos de los consumidores y usuarios, en esta Ley se éﬂ&g;ﬂ!{a f
regulado el procedimiento administrativo para la resolucién de conflictos a traves de este
procedimiento administrativo, la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor
queda facultada para sancionar a los infractores de dicha ley, el procedimiento no tiene
como fin obligar al proveedor a restituir los bienes y servicios, y al terminar éste se le
estan vulnerando sus derechos al consumidor y usuario. El consumidor puede comprar
un bien o utilizar algin servicio, v por la falta de control de calidad puede ser que este
no cumpla con lo ofrecido o tenga un vicio oculto la cosa comprada, esto da origen al
procedimiento, y Unicamente se beneficia la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor ya que la multa impuesta al proveedor es a su favor y la resolucion no se
considera como titulo ejecutivo para poder cobrar, por lo tanto existe la necesidad de
reformar parcialmente el procedimiento administrativo de consumo, asi como la de
comparar los procedimientos de otros paises con el de Guatemala y analizar como es
que se resuelven los conflictos en materia de derechos de los consumidores, y asi
proponer una solucion al presente problema, para la defensa de los consumidores y
usuarios y gque ademas de ser multado al proveedor, se le debe obligar a pagar el dafo

o perjuicio causado al consumidor o usuario.

La hipotesis del presente problema radica en el procedimiento administrativo de
consumo, no tiene como fin resarcir o indemnizar al consumidor y usuario si no muiltar
al proveedor, que infringi¢ dicha ley. El objetivo general de este trabajo es, establecer si
realmente el procedimiento administrativo, no es un medio para reparar los bienes y
servicios de los consumidores y usuarios. El objetivo especifico, consiste en analizar la
doctrina del procedimiento administrativo, las normas aplicables, asi como tener un
conocimiento amplio en cuanto a los derechos de consumo para proponer una reforma
parcial a la Ley de Proteccién al Consumidor y usuario. La investigacion se basa en los
siguientes supuestos: Los consumidores y usuarios no tienen una garantia real de que

los proveedores indemnicen el dafio, ademas la Direccion de Atencion y Asistencia al

(i)



Consumidor y Usuario, no vela por el cumplimento de los derechos de ﬂnns%,? Noen 281
v i = B g

existe un fortalecimiento de materia legal e institucional en materia de der g"i:ig AR

b e .

consumo. 2 M

El presente trabajo esta dividido en cuatro capitulos: El capitulo |, desarrolla los derechos
de los consumidores y usuarios, y la responsabilidad civil del proveedor ante éstos; el
capitulo Il, estudia el procedimiento administrativo para la solucion de conflictos y un
analisis juridico de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario; el capitulo I, aborda la
obligacion del Estado de proteger a los consumidores y usuarios su institucionalizacion y
la problematica del consumidor en Guatemala; y por ultimo el capitulo 1V, se hace un
analisis legal de la proteccion de los derechos del consumidor y usuario en el derecho
comparado y propuesta de reforma parcial a la Ley de Proteccion al Consumidor y

usuario Decreto 6-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala.

Para la elaboracion de la presente tesis se utilizo, diferentes métodos y tecnicas de
investigacién, entre estos el método descriptivo juridico, en el cual se desarrollaron
capitulos alusivos al derecho de consumo, por otra parte se recurri al metodo deductivo
analitico y sintético, para tener una vision amplia respecto al tema y la técnica

bibliografica y documental.

Finalmente, mi interés es que el estudiante, cuente con un instrumento mas de consulta,

y la recomendacion para el fortalecimiento de la legislacion.

(ii)
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1. Los derechos del consumidor y la responsabilidad civil de los consumidores y

proveedores en el marco legal de Guatemala

El conjunto de normas juridicas que regulan todo lo relativo a la proteccion, derechos y
obligaciones de los consumidores y usuarios, la proteccion de estos frentes a los
proveedores por medio de procedimientos para establecer infracciones y como
consecuencia sancionarlos. El derecho del consumidor cuenta con caracteres

fundamentales en las relaciones entre proveedores y consumidores.

También llamado derecho de consumo, siendo el conjunto de normas emanadas de los
poderes publicos, destinada a la proteccion del consuridor o usuario en el mercado de

bienes y servicios, otorgandole y regulandole ciertos derechos y obligaciones.

Los derechos del consumidor y usuario cubren varios aspectos fundamentales de las
relaciones de los productores y consumidores, como los contratos de adhesion que
prohibe las clausulas abusivas que desequilibren la relacién 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 contratacion que el proveedor

pretenda utilizar; la calidad de los bienes y servicios; la regulacion de la publicidad vy las
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consumidores, las asociaciones y organismos publicos creados puedan defenagr& f‘
prohibir ciertas practicas abusivas; y las infracciones por parte de los empresarios y las
correspondientes sanciones a imponer por las autoridades competentes en materia de

consumao.

La Constitucion de la Republica de Guatemala, en el Articulo 119 literal i, que una de
las obligaciones del estado es la defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la
preservacion de la calidad de los productos de consumo interno de exportaciones para
garantizarles su salud, seguridad y legitimos intereses economicos. Siendo éste el
principio que crea la Ley de Proteccion al Consumidor y al Usuario Decreto 006-2003
del Congreso de la Republica y su Reglamento, se complementan como marco legal en

Guatemala, en relacién a los derechos de los consumidores y usuarios.

1.1. Origen de los derechos del consumidor y usuario

Sin lugar a dudas, la actividad del consumo en la humanidad se ha realizado desde
tiempos historicos. No obstante, es posible seralar algunos datos que denotan la
preocupacion social por la mencionada actividad y cémo se ha ido consolidando con la
evolucion de la humanidad la normatividad de la defensa del consumidor y usuario,
convirtiéendose en un derecho humano sumamente importante, para el desarrollo

economico de la sociedad.
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‘Para poder enconfrar el origen de los derechos del consumidor y usuario
debemos remontamos, al antiguo Derecho Romano, especificamente al Digesto de
Justiniano donde se dice que cualquier individuo sabiendo, o ignorando, que vendia
ganado enfermo o un madero defectuoso, se callo, o engafid al comprador, teniendo
que responderle de todos los perjuicios que el comprador hubiere correspondido por

aquella compra.”’

“Asi, en la Biblia se sefala lo siguiente: Tendras un peso justo y exacto, e igualmente
una medida justa y exacta para que se prolonguen tus dias en la tierra. Se considera
que el derecho a los alimentos fue el primer foco de proteccion al consumidor. Asi, las
Leyes Musaicas y egipcias gobernaban el manejo de la came. Las leyes griegas y
romanas prohibian la adulteracién del vino con el agua, a su vez, en la India se

imponian castigos a los que adulteraban los granos y el aceite.™

1.1.2. El derecho del consumidor en la Edad Media

“Asi en la suma teologia de Tomas de Aquino se aseveraba que una venta se hacia

ilicita cuando el producto tenia algtin defectoy de que el vendedor se encontraba

! Araujo Morales Cristian lavier. El surgimiento a la proteccidn al consumidor. Pag. 1
* Argudo Pérez, A. Evolucién de la existencia del consumidor. Pag. 1



obligado a manifestar los defectos del producto vendido”.® A pesar de que

época el tema se encontraba en crecimiento sufre un escalabra a consecuencia del
fraccionamiento del imperio romano y la consecuencia la reduccion de la actividad

comercial.

1.1.3. El derecho del consumidor en la Edad Moderna

“‘Durante el auge de la Revolucion Industrial, empiezan a presentarse casos de
responsabilidad, por productos defectuosos con cierta frecuencia, a finales de este
mismo siglo 1899, se fundd la liga Nacional de los Consumidores en Estados Unidos
con el proposito de luchar por los derechos de los consumidores y trabajadores quienes
tenian una pequefia voz o poder en el mercado y las empresas. Esta organizacién
buscaba mejorar las condiciones de trabajo en las diferentes empresas y |a calidad de
los productos que estas producian, luchaban también contra el trabajo infantil. Uno de
los triunfos de esta fue la limitacion de las horas de trabajo, beneficiando directamente a
las mujeres trabajadoras”.® "A raiz de esto Estados Unidos empezaron a surgir una

serie de movimientos sociales que dieron como resultado la aprobacién de la Ley de

Alimentos v Medicamentos™.

! Ministerio de Educacién y Clencia. La sociedad del consumo. Centro nacional de informacién comunicacién
educativa. Madrid Espafa. 1992

* National Consumer League. http.search.eb.com/women/articles/national. 10 de mayo del 2011

® Martinez, Julia Evelin. Mecanismos Piblicos y Privados de Proteccién al Consumidor. Pag. 20
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“En el afo de 1927 surgidé una organizacion bajo el nombre Consumer Res&aish
(Investigacion de Consumidores) y denominada por gobierno como una organizacién no
lucrativa en el afo de 1933 se da una division interna donde surge una nueva
organizacion llamada Consumers Union, la que se convirtid en la organizacion de

consumidores mas influyente de Estados Unidos.”™

Pero esto no se dio Unicamente en este pais, debido a que era un fenomeno que
afectaba a la mayoria de la poblacion mundial, por lo que organizaciones encargadas
de promover el respeto a los consumidores en sus paises de origen, decidieron unirse y
llevar a cabo la tarea de llevar el mensaje a los paises de donde todavia no se
promovia el tema, dando como resultado el denominado movimiento internacional de
consumidores de los Estados Unidos, Australia, Bélgica, Holanda e Inglaterra con el
nombre de International Organizations of Consumer Unién (Organizacion Internacional
de la Union de Consumidores), siendo una federacion de organizaciones de
consumidores para proteger y promocionar los intereses de los consumidores a nivel

mundial.

En este mismo afo el presidente estadunidense John F. Kennedy, promovio la lucha a
favor de los derechos civiles, lo que significd un momento crucial para el fortalecimiento
e internacionalizacion de la defensa del consumidor, estos derechos fueron tomados en

cuenta dentro de la Organizacion de Naciones Unidas (ONU) y se instituyeron el 15 de

® |bid. Pag. 66



marzo de 1962 como los derechos basicos de los consumidores, a lo cual todos-

paises miembros tienen que atender. Estos derechos son:

a. Derecho a la proteccion de su vida, salud y seguridad de consumo

b. A la libre de eleccion del bien o servicio

c. A la libre contratacion

d. A contar con informacion respecto al bien o servicio que adquiere o confrata

e. A informacién veraz, clara y oportuna sobre bienes y servicios ofrecidos en el

mercado

f. A la reparacion, resarcimiento, devolucién de dinero cambio de bien o compensacion

por quien resulte responsable de los darfios y perjuicios
g. A asociarse y a constituir entidades no lucrativas de consumidores
h. A la educacion del consumidor

Asi mismo, estos derechos se convirtieron en el pilar fundamental para que el
movimiento internacional se consolidara trasladandose en esta forma a otros
continentes, ya que para 1965 aparece la primera organizacion de consumidores gue

reunid a los paises de Malasia, posteriormente en Asia Africa Europa y América Latina.

La primera organizacién e Ameérica Latina surgid en México en 1970 bajo el nombre de
Asociacion Mexicana de estudios para la Defensa del Consumidor, a la que siguieron

paises como Jamaica, Curazao y Brasil. Desde sus inicios la proteccion de los



consumidores se dirigia Gnicamente a conseguir, medidas justas para los individﬁ%’.};””l o

pero conforme las practicas comerciales empezaron a expandirse, las condiciones de
los consumidores comenzaron a presentar con mayor frecuencia abusos tales como
alza de precios, mala calidad de productos, engafios en cuanto a la adquisicion de
productos. “A consecuencia de esto, surgieron organizaciones en pro de los
consumidores dichas organizaciones eran de tipo no gubernamental. Pero el fenomeno
no ocurria Unicamente en un pais, sino que era generalizado. Es por ello que surgio la
preocupacion de la Organizacion de Naciones Unidas (ONU), que a pesar de no ser un
ente eminentemente coercitivo, tiene el suficiente peso como para influenciar a los
paises que la conforman a responder de una forma positiva a las disposiciones que esta

presente a la comunidad internacional”.’

1.2 . Derecho del consumidor y usuario

Legalmente se definen como el conjunto de normas juridicas, que regulan todo lo
relativo a la proteccion, derechos y obligaciones de los consumidores y usuarios y la
proteccién de estos frente a los proveedores por medio de procedimientos para
establecer infracciones y como consecuencia sancionarlos. Tambien se le denomina
como un conjunto de normas emanadas de los poderes publicos, destinadas a la
proteccion del consumidor o usuario en el mercado de bienes y servicios, otorgandoles

y regulando determinados derechos y obligaciones.

& Godoy Mendoza Claudia Lorena. Ley de Proteccidn al Consumidor y Usuario comparada con la Resolucién 39-
248 de la Asamblea General de las Naciones Unidas. Pag. 10
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productor distribuidor o proveedor de bienes y servicios y el sujeto que tiene la

necesidad del bien o servicio, quien es el destinatario de toda relacion comercial juridica

y que es el Gltimo en la escala jerarquica del objeto industrial y comercial.

En base a la relacion anteriormente expuesta, se puede decir que el derecho del
consumidor es una rama del derecho econdémico y puede ser definidoc de manera
objetiva tomando como base al sujeto, es decir al consumidor destinatario de toda
relacion comercial-juridica como ser vulnerable y de manera mixta en la que se toma
en cuenta el objeto y el sujeto, definiendo al derecho del consumidor como un conjunto

de principios y normas que protegen al consumidor en la relacién juridica de consumo.

1.3 . Naturaleza juridica de los derechos del consumidor y usuario

La naturaleza juridica de los derechos del consumidor y usuario, se encuentra una
dificultad, en el sentido que no puede ser circunscrito a un determinado concepto,
desobedeciendo esto, a que si bien puede desarrollarse y evolucionar en el ambito
privado, también desde el derecho publico y privado puede ser controlado y
normativizado, con el fin de establecer parametros de calidad ofertados al publico
enfatizados en la real y efectiva proteccion del consumidor. Se plantea la discusion si el
derecho del consumidor puede ser tomado como una rama del derecho, o simplemente

como un sector del conocimiento juridico, y llena las caracteristicas que se aprecian en



el moderno derecho, por lo que nada se opone a que desde este punto de vista :

considere una rama del ordenamiento juridico.

“Basado en lo anterior que puede decir que el derecho de los consumidores y usuarios
es una rama del derecho, a pesar de que nutre a otras ramas del derecho como lo son,
el derecho laboral, derecho mercantil, derecho administrativo, derecho penal, derecho
constitucional y derecho internacional, posee una especificacion y especialidad que lo

hace acreedor a una regulacién importante en del ordenamiento juridico™.®

El derecho de proteger a los consumidores y usuarios evidentemente protege intereses
individuales, pero también colectivos, esto determina que no sélo da proteccién a los
problemas de caracter individual sino también a los de naturaleza colectiva que afecta

categorias y grupos de consumidores.

En base a lo anterior, se puede deducir que es de naturaleza juridica en el derecho
publico, porque ademas de proteger al consumidor o usuario individualmente, también
intervienen las asociaciones que protegen los intereses de los consumidores y usuarios,
ademas de que interviene el Estado como ente de derecho publico, para la defensa y
preservacion de la calidad de los productos de consumo interno y de exportacion para
garantizar la salud, seguridad, y legitimos intereses econdmicos siendo éste una

obligacién muy importante que el Estado tiene frente a los guatemaltecos, ademas de

® Ortiz Torres, Alfonso David y Jorge Andrés, Quinteros Lee. Derechos de! consumidor en el marco del
Tratado de Libre Comercio con Estados Unidos de América. Pag. 16
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que este derecho tiene caracter de orden publico, que significa obligatorio para tdgis, 270N &
.

ya que |la Repudblica de Guatemala se basa en principios de justicia social, ademas
constituir un minimo de garantias y derechos de caracter irrenunciable, de interés

social.

1.4 . El consumidor

A través del tiempo, el hombre se ha caracterizado por tener una esencia social,
econémica, politica, cultural y juridica que le ha permitido relacionarse con sus
semejantes, lo cual da lugar a generar vinculos comerciales entendiéndose estos
como obligacion de los pueblos y de sus integrantes, de producir e intercambiar bienes
y servicios para satisfacer de esta manera sus necesidades vitales. Se plantea acerca
de la nocion de que antiguamente se le consideraba al consumidor como la persona
que adquiria cualguier clase de producto, posteriormente se amplié con la nocion de

usuario que se estudiara por separado posteriormente.

Para concretar el concepto de consumidor, debemos distinguir que el consumo se
equipara a la extincion de un bien o servicio segun sea el caso por lo tanto, no se debe
caer en el error de incluir a aguellos que usan las mercancias y los servicios para
modificarlos o comercializarlos en beneficio propio ya que estos no representan el punto

terminal de la cadena de consumo.
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Se define al consumidor como la persona individual o juridica de caracter p
o privado nacional o extranjera, que en virtud de cualquier acto juridico oneroso 0

derecho establecido, adquiera, utilice, o disfrute bienes de cualguier naturaleza.

1.4.1. Caracteristicas del consumidor

El mundo cambia aceleradamente, las tendencias los nuevos implementos
tecnoldgicos, las costumbres la forma de ver la vida |la manera como nos comunicamos
el consumidor tiende a tener necesidades aceleradas y cambiantes. El consumidor

actual presenta varias caracteristicas a las cuales se le relaciona a continuacion:

« Puede ser una persona individual o juridica
» Compra, utiliza o disfruta bienes, segun la oferta y la demanda 6sea lo gue mas
le convenga

e (Carece de educacion en cuanto a sus derechos

1.5. El usuario

Poca ha sido la importancia que se le ha dado al usuario en cuando a su estudio y su

proteccion legal, ya gque cuando se habla de consumidor, éste absorbe al usuario sin

11



hacer ninguna diferencia entre ellos sin embargo, si la hay y es muy imp

estudiarlo.

El derecho de consumo ademas de abarcar la obtencién de bienes, también toma en
cuenta la prestaciéon de servicios, de ahi la importancia que se le toma al usuario, ya
que es vulnerable de la prestacion de un servicio que no cumpla con las disposiciones

de un contrato, o bien no se cumpla con la prestacion del servicio.

“El diccionario de la Real Academia Espafiola define al usuario como la persona que
usa ordinariamente algo. Y procede del latin usuarios y hace mencion de la persona
que utiliza algdn tipo de objeto o que es destinataria de un servicio ya sea privado o

plblico™”

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario lo define como la 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.

1.5.1. Caracteristicas del usuario

Las caracteristicas del usuario son las siguientes:

® Real Academia Espaficla, Diccionario de |a Lengua Espafiola, Pag. 1649
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¢ Puede ser una persona individual o juridica.

= Persona que adquiere servicios.

e« Su relacion debe estar fundada a respetar estipulaciones, plazos, condiciones,
modalidades, garantias, reservas y demas circunstancias conforme lo ofrecido

por el proveedor o servicio publico.

1.6. Diferencia entre consumidor y usuario

En base en lo anteriormente expuesto, se puede deducir que la diferencia entre
consumidor y usuario es esencialmente en el objeto de la relacion juridica comercial; ya
que al consumidor se le prestan bienes, y este paga por obtenerlos y al usuario se le
prestan servicios y este paga un precio por ellos y se les regula especialmente a cada
uno en la ley. Ambos tienen los mismos derechos y obligaciones ante el proveedor, por

lo que no se hara énfasis en esta circunstancia

1.7. El proveedor

Uno de los elementos personales, que crean el derecho del consumidor es el
proveedor pero de donde viene el proveedor para eso debemos definir que es el
comerciante el Codigo de Comercio de Guatemala, define al comerciante como: La

persona juridica o individual que ejercen en nombre propio y con fines de lucro

13




cualesquiera de las actividades siguientes: A la industria dirigida a la producc

transformacion de bienes y prestacion de servicios; la intermediacion en la circula
de bienes y la prestacion de servicios: la banca, seguros y fianzas,; y las auxiliares
las anteriores. Analizando la anterior definicion, se deduce que el proveedor es el
comerciante que crea o trabaja la materia prima de un producto o bien presta un

servicio.

Entonces los proveedores son las personas naturales o juridicas, de derecho ptblico o
privado, que de manera habitual fabrican, elaboran manipulan, acondicionan, mezclan,
envasan, almacenan, preparan, expenden, suministran, productos o prestan servicios
de cualquier naturaleza a los consumidores. La Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario Decreto 6-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala define al
proveedor en el Articulo 3 como: "Persona individual o juridica de caracter plblico o
privado, nacional o extranjera que en nombre propio o por cuenta ajena, con 0 sin
animo del lucro, realice actividades de produccién, fabricacion, transformacion,
importacion, construccion, distribucién o comercializacién de bienes o prestacion de
servicios a consumidores o usuarios en el territorio nacional y por las que cobre precio o

tarifa”.

1.8. Los bienes y servicios

Elacto del consumo en si, es un contrato que permite obtener bienes o
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servicios, con el objeto de satisfacer las necesidades del consumidor y bi

usuario, esto permite que el consumidor o usuario entre en la posesién de un

disfrutar de un servicio. El objeto material de la relacién proveedor-consumidor o

usuario es el bien o servicio.

1.8.1. Los bienes

Comprende todo lo que es un elemento de fortuna o de riqueza, susceptible de
apropiacion en provecho de un individuo o de una colectividad. La palabra bienes
comprende, pues, ademas de las cosas materiales cierto nimero de bienes incorporeos
gue son derechos, como los créditos, las rentas, los oficios, las patentes, etc. Esta es una
definicion bastante amplia sin embargo, la ley de Proteccion al consumidor y usuario los
define en el Articulo 3 como: “los bienes son las cosas que por sus caracteristicas

pueden ser apropiables y enajenables”.

1.8.2. Los servicios

Prestacion destinada a satisfacer necesidades e intereses del consumidor o usuario y
gue se pone a disposicion por el proveedor. Cuando se da el incumplimiento de éste y

el proveedor, no repara o indemniza o bien devuelve el dinero dado por su prestacion.
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1.9. Las infracciones a los derechos de los consumidores y usuarios

“Infraccion es la transgresion, quebrantamiento, violacidon, incumplimiento de una ley,

pacto o tratado”.'®

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto 6-2003 del Congreso de la
Replblica de Guatemala lo define asi: “Articulo 68. Infraccién. Toda accidon o omision
por parte de proveedores y consumidores y  usuarios u organizaciones de
consumidores y usuarios que implique violacion de normas juridicas sustantivas en esta
materia; o el abuso del ejercicio de los derechos y obligaciones que establece la
presente Ley, constituye infraccion sancionable por la Direccion de Atencion vy

Asistencia al Consumidor, en la medida y con los alcances que en ella se establecen”.

Entonces se puede deducir que la infraccion, es una restriccion, o menoscabo que el
proveedor en este caso, le provoca al consumidor o usuario, al vender o prestar un
servicio que no fue el convenido o bien tenga un vicio oculto; a consecuencia de esto la

ley debe sancionar a estas personas tema gue se ampliara mas adelante.

* cabanellas de las Cuevas, Guillermo. Diccionario juridico elemental. Pag. 200
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1.9.1. Clases de infracciones

m
gg.
; ’ b
3
La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto 6-2003 %ﬁ"m’
Congreso de la Republica de Guatemala preceptia lo siguiente: “Articulo 70.

Infracciones. La Direccién debera sancionar con multa de quince a setenta y cinco

UMAS a aquellos proveedores que incurran en las siguientes infracciones:

a. Incurrir en alguna o algunas de las prohibiciones establecidas en la ley.

b. No cumplir con sus obligaciones.

c. La omisidén de proporcionar la informacién basica de los productos y servicios
que se ofrecen a los consumidores y usuarios.

d. No exhibir los precios de los bienes o servicios que se ofrecen al publico.

e. La omisién de la informacién cuando se expendan productos deficientes, usados,
reparados u ofros que cuya elaboracion o fabricacion se hayan utilizado partes o
piezas usadas, a los consumidores o usuarios.

f. Omitir la informacion complementaria que le sea requerida por la Direccion,
siempre que no se viole la garantia del secreto profesional y cualquier
informacion confidencial por disposicion legal.

g. Proporcionar informacion no susceptible de comprobacién o que induzca a error
0 engano.

h. Infringir las normas relativas a promociones de temporada o liquidaciones en las

gue se le otorga un crédito.
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No informar previamente al consumidor o usuario sobre las condiciones

que se le otorga un crédito

potencialmente dafinos para la salud o integridad fisica de los consumidores o
usuarios, o para la seguridad de sus bienes.

Cuando, en el momento de tener conocimiento de que un producto sea dafino o
peligroso para el consumo o uso, no informar al publico y no retirario del
mercado.

No cumplir con la garantia extendida al consumidor o usuario.

. No proveer el libro de quejas que establece la presente Ley o el medio
legalmente autorizado por la Direccion.

Impedir el acceso de los consumidores o usuarios que desean registrar sus
reclamos, al medio legalmente autorizado o al libro de quejas, sea por pérdida o
extravio, por deterioro o por estar agotados los folios respectivos. En ningun caso
se puede negar al consumidor o usuario el derecho a inscribir sus reclamos.

No mantener en buenas condiciones de funcionamiento y debidamente
calibradas las pesas medidas, registradoras, basculas y los demas instrumentos
de peso, que se utilicen en el negocio.

Cobrar en exceso los intereses que se deban aplicar sobre saldos pendientes de
creditos concedidos, o por exigir pagos por adelantado sin la existencia de un
pacto de anuencia por parte del consumidor o usuario.

No registrar en la Direccion los contratos de adhesion”.
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Ademas también regula otros casos especiales: “Articulo 71. Casos espec

Constituyen casos especiales de infracciones contra los derechos de los consumid SE

o usuarios, los siguientes hechos:

. Precio Superior: Quien cobre un precio superior al exhibido, informado o
publicado, se le impondra una multa de quince a veinte

. Fraccionamiento del precio: Quien fije precios fraccionados para los distintos
elementos de un bien o servicio que constituye una unidad, cuando la finalidad
es el incremento del precio normal para dicho bien o servicio, se le impondra una
multa de diez a veinticinco UMAS.

Condiciones de entrega: Quien incumpla con las condiciones de entrega, plazos
y caracteristicas que fueron ofrecidas o pactadas con el consumidor, se le
impondra una multa de diez a veinte UMAS.

. Adulteracion de productos: Quien adultere productos, ya sea en sus
componentes quimicos organicos o de cualquier tipo que modifique su idoneidad
o calidad, se le impondra una muita de veinte a ochenta UMAS.

. Contenido inferior: La fijacion inferior en el envase o empaque, de la cantidad o
del contenido neto de un producto, dara lugar a una multa de veinte a ochenta
UMAS.

Obstruccion o resistencia: Quien por cualquier acto o accion dolosa que
obstaculice o impida la accion de investigacion y fiscalizacion de la Direccion, se

le impondra una multa de quince a cincuenta UMAS
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g. Publicidad Por la utilizacion de publicidad engaiosa por parte del proveedor;

£ S B3
impondra una multa de cuarenta UMAS. _*‘;ﬁ' ;

conformidad con lo establecido en la presente Ley o por no extenderla completa,
se le impondra una multa equivalente a cincuenta UMAS.

i. Abuso de derecho: A las organizaciones de consumidores o usuarios que
contravengan las limitaciones contenidas en el articulo 10 de esta ley se les
impondra una multa equivalente a veinticinco UMAS.

j. Negligencia: Quien en la venta de un bien o en la prestacién de un servicio,
actuando con negligencia cause menoscabo al consumidor o usuario, debido a
fallas o deficiencias en la identidad y procedencia del respectivo bien o servicio, y

la seguridad en su uso, se le impondra una multa de veinte a cincuenta UMAS".

Las infracciones anteriormente escritas, estan divididas como infracciones de forma y
de fondo ya que las primeras hablan de formalidades que la DIACO les exige y las
especiales se refieren a los bienes y servicios, asi como las condiciones en que se
entregaran, contenido, precio, la adulteracion del precio, sin embargo por la falta de
educacion a los proveedores muchos no saben que el proveedor o el prestador de
servicios comete infracciones, y al cometerlas deben denunciarlo ante la DIACO,

entonces se deduce que estas normas no se aplican con frecuencia en la realidad.
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1.8.2. Sancién

: . P
La sancion en derecho, es un termino que tiene varias acepciones; pero la ace;m""#
mas congruente es |la que se denomina sancion; a la consecuencia o efecto de una
conducta que constituye infraccion de una norma juridica, dependiendo del tipo de
norma incumplida o violada, puede haber sanciones penales, sanciones civiles, y
sanciones administrativas. Sin embargo actualmente sancion se tiene como una pena
pecuniaria. En la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario define la sancion como un
derecho de defensa que tienen los proveedores o prestadores de bienes y servicios, de
ejercitar su derecho de defensa a través de los procedimientos administrativos para la
solucion de conflictos siendo estas: El apercibimiento escrito; apercibimiento pablico;
multas; y la publicacion de los resultados de la investigacion, a costa del infractor en el

diario de mayaor circulacion del pais.

Es importante mencionar, el significado de las Unidades de Multa Ajustable reguladas
en este cuerpo legal, que representan el valor equivalente al salario mensual minimo
vigente para las actividades no agricolas, siempre que no exceda del cien por ciento del
valor de bien o servicio. Los consumidores y usuarios en este caso también pueden ser
susceptibles a que se les imponga una sancién, en caso de que incurran en violaciones
a lo negociado o pactado con los proveedores o prestadores de servicios y tal
circunstancia debe ser comprobada, y podran ser sancionados de acuerdo a lo que

establecio el propio contrato.
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1.10. La responsabilidad civil del consumidor o usuario y el proveedor

#
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La responsabilidad civil nace; desde el momento en que el proveedor crea los bienes
servicios, ya que deben velar por la salud y la seguridad del consumidor, por la

necesidad de este ultimo a consumir o usar los bienes y servicios.

Cualquier bien o servicio en su caso por parte del proveedor, que provoque algun efecto
al consumidor o usuario, trae aparejada la obligaciéon de reparar un dafio que causare,
para ello se debe estudiar los elementos basicos de la responsabilidad civil: El dafio
causado, el dolo o culpa, y el contrato que dio origen a la relacion consumidor-

proveedor.

1.11. Derechos y obligaciones de los consumidores y proveedores

Las normas preceptivas de hacer, siempre traen aparejado un derecho y lo que para los
consumidores es un derecho para los proveedores es una obligacion, y viceversa para
los proveedores, considero que es de suma importancia estudiar las responsabilidades
de cada uno y sus derechos por aparte para deducir qué responsabilidad tiene cada
uno y como deben cumplirlas, o como hacer valer sus derechos. Asi mismo, los
derechos se convierten en un pilar fundamental ya que van dirigidos principalmente a la

satisfaccion, de las necesidades basicas, del consumidor.
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1.11.1.

Derechos y obligaciones de los consumidores y usuarios

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, regula los derechos del consumidor y

también sus obligaciones; asi también regula los derechos de los proveedores y sus

obligaciones que a continuacién se enumeraran:

L ]

Derecho a la satisfaccion de las necesidades basicas.

Derecho a la seguridad, salud y vida.

Derecho a estar informado.

Derecho a escoger.

Derecho a ser escuchado.

Derecho a la reparacion.

Derecho a la educacién del consumidor.

Derecho a un medio ambiente sano.

Deben pagar por los bienes o servicios en el tiempo, modo o condiciones
establecidas en el convenio o contrato.

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

Deben prevenir la contaminacion ambiental mediante el consumo racional de
bienes y servicios.

Deben organizarse sin fines de lucro.

23



s No deben percibir donaciones y subvenciones cuando se organicen.

= No deben dedicarse a otras finalidades.

1.11.2 Derechos, obligaciones y prohibiciones de los proveedores

Los proveedores ademas de tener derechos y obligaciones, también tienen
prohibiciones que la Ley le ha atribuido por ser la parte econdmicamente bien son los

siguientes:

e Derecho a percibir las ganancias o ulilidades que por sus actividades
economicas y la moral les correspondan.

e Derecho a exigir al consumidor o usuario el cumplimiento de los contratos
validamente celebrados.

o El derecho de accion

« Deben cumplir con las disposiciones legales que le sean aplicables tanto
nacionales como internacionales, derivados de convenios o tratados
internacionales de los que Guatemala sea parte.

* Deben respetar la vida, la salud y la seguridad del consumidor o usuario, al
proveerle bienes o prestarle servicios.

e Debe proporcionar la informacion basica sobre los bienes y servicios que provee.

e« Cumplir con las leyes tributarias del pais.

e Extender al consumidor o usuario la factura correspondiente de conformidad con

la ley.
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Utilizar el idioma espanfol en las especificaciones del contenido usos m

fecha de produccién, vencimiento y demas indicaciones de los productos q Y

ofrecen al pablico.

Traducirlo si vienen en otros idiomas.
Entregar bienes y sus accesorios completos.
Responder por los vicios ocultos que tuvieren los productos motivo de
transaccion o por dafos a instalaciones, aparatos u otros, imputables a personal
del proveedor en la instalacion de productos o servicios contratados.

Devolver el pago de lo indebido.

Probar los productos, al consumidor antes de su entrega.

Mantener en buenas condiciones de funcionamiento y debidamente calibradas
las pesas medidas, registradoras, basculas y los demas instrumentos de peso,
que se utilicen en el negocio.

Incluir en el precio del producto el Impuesto al Valor Agregado IVA.

Hacer valer la garantia del producto inmediatamente.

Responsabilizarse de los productos que resulten dafiinos para la salud del
consumidor.

Resarcir al consumidor de acuerdo a las leyes del pais.

Respetar la dignidad de la persona humana.

Atender reclamos formulados por el consumidor.

Proporcionar informacion que le sea requerida por la autoridad competente.

Tiene prohibido cobrar un precio superior al exhibido, informado o publicado.
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Tienen prohibido la adulteracién de los productos, sea en sus compon

f
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quimicos, organicos o de cualguier tipo que modifique su idoneidad o calidad.

Tienen prohibida la adulteracion de masa, volumen, calidad o cualquier ofra
medida especifica en los productos que se ofrecen al publico.

Tienen prohibida la venta de productos con posterioridad a la fecha de
vencimiento.

Tienen prohibido cobrar un servicio que no se ha cobrado.

Tiene prohibido cualquier accién u omisién que redunde en perjuicios de los

derechos de los consumidores y usuario contenidos en esta Ley.

Desarrollo de la legislacion guatemalteca en cuanto a la proteccidn de los

consumidores y usuarios

Guatemala ha sido, uno de los paises con mas poblacion en Centroameérica, por lo que

tiene es una region muy importante economicamente en la region Centroamericana, por

lo que grandes sectores de |la poblacion, han permanecido histéricamente al margen de

las opciones de consumo de bienes y servicios.

A raiz del establecimiento de un Gobierno Constitucional y creyendo necesario

reestructurar las instituciones, se dispuso a traves del Decreto 93 del Congreso de la

Repiblica, Ley del Organismo Ejecutivo, de fecha 27 de abril de 1945, crear el
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Ministerio de Economia y Trabajo que en el Articulo 16 le asignaba las atribuciong

desarrollar en dicho Ministerio.

¢+ Decreto Ley 1-85 Ley de Proteccion al Consumidor

Es importante estudiar este cuerpo normativo, ya que se debe tener en cuenta los
antecedentes de |la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario Decreto 6-2003 del
Congreso de la Republica de Guatemala, para ello se ha hecho una investigacion
extensa en cuanto a al desarrollo de la legislacion guatemalteca, en materia de
derechos del consumidor y usuario. Ademas de de analizar cual ha sido el avance y

modernizacion en esta materia.

“El tema de proteccién al consumidor adquirié importancia desde 1985 cuando se
emitid la primera Ley (Decreto Ley 1-85 del jefe de estado general Oscar Humberto
Mejia V. de fecha 14 de enero de 1985), cuyo objetivo era el de desarrollar, por parte
del estado la defensa de los derechos e intereses de los consumidores, en un marco de
politica economica regulada por el estado. Por ende su objetivo era el de controlar y
evitar el alza inmoderada en los precios de los productos y servicios esenciales para la

poblacion del pais y establecer los delitos econémicos y las sanciones
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correspondientes, en el caso del incumplimiento por parte de los proveedores, d : = %I,-
" e aaen 28

preceptos y la normativa gue dicha ley contempla”. jgf
g

El 25 de enero de 1985, se emite el Acuerdo Gubernativo 48-85 que contenia el
Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor publicado el 30 de enero de 1985

en el Diario de Centro América.

s Resolucién 39/248 de la Asamblea General de las Naciones Unidas del 9 de

abril de 1985 sobre proteccion al Consumidor

En el afo de 1985, se celebrd la Asamblea General de las Naciones Unidas con el
objeto de elaborar una serie de orientaciones generales para dicha proteccion, teniendo
particularmente en cuenta las necesidades de los paises en desarrollo, teniendo en
cuenta los intereses y necesidades de los consumidores de todos los paises,
reconociendo que los consumidores deben tener el derecho al acceso de producios,
que no sean peligrosos, asi como el de promover un desarrollo econdémico social justo,
equitativo y sostenible, estas directrices para la proteccion al consumidor tenian los
siguientes objetivos: “Resolucion 39/248 de la Asamblea General de las Naciones
Unidas. Los gobiernos deberan elaborar politicas para velar por la distribucion eficiente

los bienes y servicios de los consumidores de acuerdo a las siguientes directrices:

" Broy Rosell, Carlos Rubén. Andlisis juridico del derecho de proteccidn al consumidor en Guatemala y la funcién
de la Direccidn de Atencidn y Asistencia al Consumidor en su aplicacidn. Pag. 48
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a) Ayudar a los paises a lograr y mantener una proteccion adecuada
habitantes en calidad de consumidores. e -1

b) Facilitar las modalidades de produccién y distribucion que correspondan a T
necesidades y los deseos de los consumidores a que adopten estrictas normas
éticas de conducta.

c) Instar a quienes se ocupan de produccion de bienes y servicios y de su
distribucion a los consumidores a que adopten estrictas normas eticas de
conducta.

d) Ayudar a los paises a poner frenos a las practicas comerciales abusivas de todas
las empresas, a nivel nacional e internacional, que perjudiquen a los
consumidores.

e) Facilitar la creacion de grupos independientes de defensa al consumidor.

f) Fomentar la cooperacién internacional en la esfera de la proteccion al
consumidor.

g) Promover el establecimiento en el mercado de condiciones que den a los

consumidores una mayor seleccion a precios mas bajos’.

En la citada resolucion, la Asamblea General dispone las directrices para la proteccion
al consumidor y usuario; y vienen remitidas a los siguientes extremos: seguridad fisica;
promocion y proteccion a los interese economicos; seguridad y calidad de los servicios
y bienes de consumo esenciales; medidas que permitan a los consumidores obtener
compensacion; programas de informacion y educacion, y por ultimo medidas relativas a

esferas concretas (alimentos, agua y productos farmacéuticos).
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Ademas de recomendar a los paises las disposiciones de esta Resolucion, p

fortalecimiento de la legislacion y asi obtener modernizacion en el tema de los deregiy
del consumidor y usuario. Y tener un sistema legal e institucional que realmente vel€~

por los derechos de consumo.

« Decreto 58-87 Ley de Abastecimiento y Control de Precios de los Productos

Esenciales

Por medio de este Decreto se delegaba por parte del Ministerio de Economia la defensa
del consumidor, y la facultad para fijar los precios maximos de venta en los productos
esenciales para la poblacion guatemalteca. Sin embargo no fue suficiente para la
proteccion al consumidor y usuario porque solo, preceptuaba lo que son los servicios

esenciales, y no los electrodomésticos y la prestacién de servicios.

¢ Acuerdo Gubernativo 425-95

El 4 de septiembre de 1995, se emitid el Acuerdo Gubernativo 425-95, por el que se
crea la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor como una dependencia del
Ministerio de economia. Desde la emision de este Acuerdo, fue creada la Direccién de
Atencion y Asistencia al Consumidor, cuyo principal objeto es el de defender, promover
y llevar los procedimientos para la resolucion de conflictos, sin embargo no existia en
este tiempo una ley que le diera las facultades necesarias para poder tutelar los
derechos de consumo. Y el Estado permitid pasar un periodo de tiempo extenso para

esto.
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e Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario Decreto 6-2003

El 18 de febrero de 2003 por medio del Decreto 06-2003, nace la Ley de Proteccion al

Consumidor y Usuario y se publica en el Diario Oficial el 11 de marzo del mismo afio.
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CAPITULOII

2. El procedimiento administrativo para la solucion de conflictos y la L@RdE™

Proteccion al Consumidor y Usuario

La ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, regula que el Procedimiento
Administrativo faculta a la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor para
sancionar al proveedor que infrinja un derecho inherente al consumidor y usuario, pero
no obliga al proveedor a que indemnice al consumidor, por lo que existe la necesidad de
regularlo, ya que no se esta cumpliendo con el objeto de dicha Ley la cual es defender

los derechos de los consumidores y usuarios.
2.1. El procedimiento administrativo

El procedimiento administrativo se define como una serie de etapas, mediante las
cuales se va a resolver una solicitud de una particular por un érgano administrativo.
También se define como el cauce formal de la serie de actos en que se concreta la
actuacién administrativa para la realizacion de un fin. El procedimiento administrativo
tiene por finalidad esencial la emision de un acto administrativo, el cual tiene como fin
resolver las solicitudes, y denuncias de los consumidores, usuarios y proveedores

cuando exista una causa que lo amerite segun nuestra legislacion.
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puede ser conocida y fiscalizada por los ciudadanos.

“El procedimiento administrativo se configura como una garantia que tiene el ciudadano
de que la Administracion no va a actuar de un modo arbitrario y discrecional, sino
siguiendo las pautas del procedimiento administrativo, procedimiento que por otra parte

el administrado puede conocer y que por tanto no va a generar indefension”. '?

2.1.1. Principios del procedimiento administrativo

El ambito de aplicacion de los principios del procedimiento administrativos, se aplica a
todos los procedimientos administrativos clasicos, e igualmente a los procedimientos
administrativos especiales, como lo es el procedimiento administrativo para la solucion

de conflictos regulado en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario.

En la legislacion en el Decreto 119-96 del Congreso de la Replblica de Guatemala,
quedan contenidos una serie de principios que deben regir en el procedimiento
administrativo éste establece: Los expedientes administrativos deberan impulsarse de
oficio, se formalizaran por escrito, observando el derecho de defensa, y asegurando la

celeridad, sencillez y eficacia del tramite, y que la actuacién administrativa sera gratuita.

Y Boquera Oliver, José Maria - Derecho administrativo. Madrid: Civitas, 1992.
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procedimiento administrativo debemos estudiar los principios aplicados

administracion publica y al derecho administrativo.

e Principio de legalidad

El principio de legalidad se aplica al derecho administrativo, y en consecuencia al
procedimiento administrativo, y éste consiste en que la administracion publica en este
caso la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, debe emitir sus resoluciones,
apegadas totalmente a la ley, sin embargo, este principio se aplica mas al derecho
administrativo tributario, ya que ahi no se pueden imponer impuestos que no sean

decretados por el Congreso de la Republica de Guatemala.

« Principio de juridicidad

El principio de juridicidad, implica someter los actos administrativos, decisiones o
resoluciones a derecho, y del derecho se desprenden principios, y si no se pueden
resolver con ese entonces se aplican las instituciones doctrinarias del derecho
administrativo. En consecuencia, este es el principio que se aplica en derecho
administrativo, ya que existe un tribunal que controla la juridicidad de las actuaciones
administrativas, que lo reconoce nuestra legislacion no solo en leyes ordinarias sino
constitucionalmente siendo este el Tribunal de lo Contencioso Administrativo. El

fundamento de este principio se encuentra en el Articulo 221 de la Constitucion Politica
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96 del Congreso de la Republica de Guatemala.

s Principio de justicia administrativa

“Este tiene por objeto en el procedimiento administrativo garantizar la debida proteccion
al administrado que pide la decisiébn administrativa o la impugna. Observar estos
principios y sobretodo cuidad que no se altere el orden publico y el interés general, este

debe ser encaminado al bienestar general”.”

s Principio de impulso de oficio

Este principio, significa que la administracién plblica no necesita rogacion, gue quiere

decir que no hay que solicitarlo ya que, debe agilizarse el procedimiento.

e Principio de informalidad

Esto consiste en que las actuaciones de la administracion piblica, no necesitan mayor

formalidad salvo que la ley lo exija. Si hay formalidades los funcionarios y los

* Calderdn M. Hugo Haroldo. Derecho procesal administrativo. Pag. 25
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particulares deben ser debidamente informados y orientados, a través de circula

instrucciones, para no entorpecer la eficacia del proceso.

¢ Principio de defensa y de publicidad

Este principio consiste en que la administracion puiblica no debe ocultar ninguna
informacion al administrado, especialmente porque el procedimiento administrativo es

impulsado de oficio.

¢ Principio de sencillez, celeridad, economia y eficacia

Estos principios tienen como proposito que la administracion publica, en este caso la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario, no burocratice los
expedientes y que si se cumplieron requisitos, o se verificaron gestiones internas,

dentro del procedimiento administrativo deben resolverlo conforme a la ley.

* Principio de gratuidad

Una de las obligaciones esenciales del Estado es, la prestacion seria, responsable, y
eficiente de la administracion publica, para que todos tengan acceso a ella se debe
aplicar la igualdad de los administrados, por lo que las actuaciones de la administracion

publica deben ser gratuitas
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2.1.2. Elementos del procedimiento administrativos g%

Los elementos del procedimiento administrativo, son los que forman su estructur
estos se dividen en elementos formales como lo son la peticion del interesado, y la
competencia del érgano administrativo, que sirven para la iniciacion del procedimiento y
la competencia para emitir resoluciones en casos concretos de acuerdo a las
atribuciones del 6rgano administrativo; y los elementos personales que son el drgano
administrativo y el administrado, que son los que sustentan el procedimiento

administrativo ya que uno lo inicia y el otro lo conoce y resuelve.

2.1.3. Caracteristicas del procedimiento administrativo

Ya que precisada la definicion, principios y elementos del procedimiento administrativo
es pertinente comentar cuales son sus caracteristicas, en base al Congreso
Internacional de Ciencias Administrativas las caracteristicas fundamentales que debe

reunir son:

a) Se le debe dar audiencia al administrado antes de emitir una resolucién.
b) Enumeracién de pruebas.

c) Fijacién del plazo en que el érgano administrativo debe resolver.

d) Analisis de la prueba.

e) Notificacidn a los interesados.
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2.2. Ellibro de quejas 4:{‘ Tl

El libro de gquejas, es un medio de defensa que tienen los consumidores y usu:
para garantizar el derecho de reclamo, y una obligacion para los proveedores ya que
deben ponerlo a disposicion de los consumidores y usuarios; en un lugar visible, y tiene
que estar autorizado por la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor, el cual
debera ser de acceso imrestricto al puiblico, el que debe contener como minimo los
espacios en los que indique el nombre del consumidor o usuario afectado, el tipo de
reclamo y la fecha en que quedé solucionado el mismo. Cuando el proveedor tenga

agencias y sucursales debera contar con un libro de quejas en cada una de ellas.

2.2.1. Autorizacion del libro de quejas

Como anteriormente, se establecio el libro de quejas debe estar autorizado por la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, el proveedor debe comprarlo en
esta dependencia el cual tiene un precio de cuarenta quetzales seglin el Arancel
Acuerdo Gubernativo nimero 31-2005 de la Direccion de Atencién y Asistencia al

Consumidor por el cobro de los servicios que presie a los proveedores consumidores y

usuarios.

En cumplimiento del Decreto 06-2003 del Congreso de la Replblica, se debe llevar el
siguiente procedimiento para su autorizacion: “Articulo 17. Libro de quejas. A efecto de

garantizar el derecho de reclamo de los consumidores y usuarios, todo proveedor
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debera poner a disposicion de los mismos en un lugar visible, un libro de quej =
e B
: ” ; —— iy ; . ) e eg
cualquier medio autorizado por la Direcciéon de Atencion y Asistencia al Consumi Ol . - gg.
cual debera ser de acceso irrestricto al pablico, el que debe contener como minim TR

espacios en los que se indigue en nombre del consumidor o usuario afectado, el tipo de
reclamo y la fecha en que quedo solucionado el mismo. Cuando el proveedor tenga
agencias o sucursales debera contar con un libro de quejas en cada una de ellas.” A

continuacion se enumeran los requisitos que se llenan internamente en la DIACO:

a. Desprender el formulario de inserto y llenar todas las casillas en blanco y marcar
con una x la actividad a que se dedica la empresa, firmar y sellar el formulario

por el propietario o representante legal.

b. Sies pequefio contribuyente debera llevar:
» Formulario de autorizacion (va inserto en el libro de quejas).
e Fotocopia simple de cedula de vecindad del propietario.

» Fotocopia simple de la constancia de inscripcibn como pequefio

contribuyente del propietario R.T.U.
c. Sies empresa individual
« Fommulario de autorizacion (va inserto en el libro de quejas).
e Fotocopia simple de patente de empresa.

« Fotocopia simple de cedula de vecindad del propietario, si tiene
sucursales o agencias adjuntar, las fotocopias de las respectivas Patentes

de Comercio de empresa (Un libro de quejas en cada sucursal).
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d. Sies sociedad mercantil:

propietario R.T.U

Formulario de autorizacién (va inserto en el libro de quejas).

Fotocopia de patente de empresa, si tiene sucursales o agencias adjuntar,
las fotocopias de las respectivas Patentes de Comercio de empresa (Un

libro de quejas en cada sucursal).

Fotocopia simple de patente de Sociedad.

Fotocopia simple de cedula de vecindad del Representante Legal.
Fotocopia del nombramiento del Representante Legal.

Fotocopia de constancia de de Inscripcion de Sociedad R.T.U

Debe presentarse a la Direccién de Atencion de Asistencia al Consumidor, con todos

los requisitos antes mencionados, formulario y el libro de quejas, se debe pagar de

arancel Q50.00 cincuenta quetzales.

2.2.2. El uso del libro de quejas y las reclamaciones

“Como se expuso anteriormente el libro de quejas debe estar a disposicion de los

consumidores y usuarios, cuando el comprador no esté conforme con el producto o

servicio ofrecido, entonces debe ser escrita la queja y esperar la intervencion de la

Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, ademas el consumidor también tiene

derecho a denunciar a los proveedores cuando estos no tengan la colocacion del libre
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directamente a la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, despues de tener

conocimiento de la queja planteada, como mediador debe verificar la veracidad de la
queja la cual puede ser por precio, calidad, peso, volumen, empaque, etiquetado,
garantias, incumplimiento del servicio, o cualquier ofra interpuesta por el consumidor
que crea que se estad vulnerando alguno de sus derechos como tal ahora interviene la
direccion por la conciliacién entre el proveedor y el consumidor y ésta puede iniciar un

proceso para hacer cumplir con la Ley de Proteccion al Consumidor y usuario”™.*

2.3. La intervencion de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor en

los procedimientos para solucionar conflictos

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, debe actuar de oficio o por
denuncia de consumidores o usuarios agraviados, o de parte interesada, para

asegurarse de que las infracciones a esta ley sean debidamente sancionadas.

2.3.1. Arreglo directo conciliatorio entre las partes

El arreglo directo conciliatorio es un método alternativo para solucionar los

" Veldsquez Orozco, Julieta Yamilleth. Los derechos del consumidor y el uso del libro de quejas. Pag. 33
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conflictos; que lleguen a la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, end

las partes gestionan una solucion a una controversia, e interviene un con
nombrado por la direccién, este propone avenir a las partes, proponiéndoles fc.'h
ecuanimes de conciliacién. Si se llegara a un acuerdo, el conciliador levantara un acta
que documente el acuerdo y conciliacion a que hayan llegado las partes. Este
procedimiento se puede utilizar en cualquier momento del proceso, y la decision no es

obligatoria.
2.3.2. Arbitraje de consumo

El arbitraje se ha constituido como una forma civilizada de justicia privada, siendo un
procedimiento para resolver un conflicto o controversia mediante la formula de
encomendar la solucién a un tercero persona individual o comision de personas,
escogido por acuerdo de los interesados y ajeno a los interesados y ajenos a los

intereses de las partes en conflicto.

En el derecho de consumo, las partes en la primera audiencia o en cualguier momento
las partes podran someterse voluntariamente al arbitraje de consumo, que se debera
formalizar de acuerdo con la Ley de Arbitraje Decreto 67-95 del Congreso de la
Repliblica, a su tramite y demas cuestiones.

Sin embargo, esto no es aplicable ya que aun no se han creado los Tribunales de

Arbitraje, para este fin por lo que es derecho vigente pero no positivo.
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2.3.3. Procedimiento administrativo de consumo G "?‘,
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A traves del procedimiento administrativo, la Direccion de Atencion y Asistenc‘:i\'
Consumidor queda facultada para sancionar a los infractores de la Ley de Protecciéon al

Consumidor y Usuario.

e« Etapas del procedimiento administrativo regulado en la Ley de Proteccion

al Consumidor y Usuario

Para iniciar el procedimiento administrativo debemos tomar en cuenta que, éste podra
iniciarse de oficio o por medio de queja, y que se base a los principios, de celeridad,
oralidad, equidad, informalidad y publicidad; ademas de gue los consumidores y
usuarios asi como los proveedores podran acudir en nombre propio o per medio de sus

representantes.

a) Lo primero es dejar que pase el plazo de ocho dias para gue nos solucionen la

queja.

b) Si se agoto el plazo se plantea la queja a la Direccion de Atencién de Asistencia

al Consumidor a través de un formulario.

c) Citacion a una de las audiencias administrativas en un plazo de diez dias a la

fecha que se presento la queja.
d) Esta audiencia se puede convertir en:

= Arreglo directo conciliatorio



= Arbitraje de consumo
* Procedimiento administrativo

e) Sien la audiencia no se logra la conciliacion o el sometimiento al arbitraje de consumo,
la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor debera iniciar el procedimiento

administrativo para sancionar la infraccion a la presente ley.

f) Para el efecto se vuelve a citar al infractor a una segunda audiencia
administrativa para que este sea oido y ofrezca las pruebas en que basa su

defensa. Si el infractor no evacua la audiencia sera declarado rebelde.

g) Dentro del procedimiento habra un periodo de prueba que tendra un plazo de 10

dias, pudiendo utilizarse todos los medios legales de prueba.

h) Concluido el procedimiento de prueba se dictara resolucion dentro de los cinco
dias debiendo la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor en base a las
pruebas determina si el proveedor o prestador de servicios incurrié en infraccion

y sancionario en caso afirmativo.

2.4. Finalidad del procedimiento administrativo de consumo

El procedimiento administrativo regulado en la Ley de Proteccién al Consumidor,
estudiado anteriormente, se deduce que al emitir una resolucion, esta solo sirve para
sancionar al proveedor o infractor de la ley y no para restituir o resarcir los bienes y
servicios de los consumidores y usuarios, por lo que no el procedimiento necesita ser

reformado, ya que, el espiritu de esta Ley es la de promover, divulgar, y defender los
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derechos de los consumidores y usuarios, y para eso se creo |la Direccion de Aten
Asistencia al Consumidor cuya entidad tiene como objeto el cumplimiento de est
pero, al dictar sus resoluciones solo sanciona al infractor y los fondos recaudado
concepto de multas y sanciones que se impongan y provengan por la aplicacion de esta
Ley ingresan a los fondos privativos de la Direccion, para promover la educacion al
consumidor. Pero los bienes y servicios no se le obliga al proveedor que se le
indemnicen y ese es el defecto que tiene el procedimiento administrativo regulado en la
Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario. Es necesario reformar este procedimiento,
para hacerlo mas coercitivo en cuanto a la restitucion y resarcimiento de los bienes y
servicios al consumidor y usuario, y para esto es necesario que se crean tribunales de
conciliacion, especializados en esta materia y que se sancione, con urgencia la
iniciativa de ley ya presentada al Congreso de la Replblica sobre la Procuraduria de la

Defensa del Consumidor y del Usuario

2.5. Violacion de los derechos del consumidor y usuario

La inexistencia de mecanismos e instrumentos, que induzcan la transparencia en los
mercados, tales como un sistema integrado de calidad, normalizacién, acreditacion de
organismos de certificacion, y metrologia; asi como la carencia de una politica de
competencia, da como resultado que los intereses econdmicos, de los consumidores
tengan en Guatemala bajos niveles de proteccion.

La efectividad de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario aun no alcanza niveles
satisfactorios, porque hacen falta disposiciones legales, e institucionales para que

hagan mas eficaz la proteccion al consumidor v usuario.
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Debe precisarse que los derechos del consumidor y usuario, estan circunscrito '
derechos humanos fundamentaies de tercera generacion, es decir los destin
progreso de la colectividad, a la cual se pretende elevar la calidad de vida siEﬂd:::)
vez un desarrollo apoyando en la cooperacion con otros Estados, y los derechos
humanos propiamente dichos, son consagrados vy protegidos, de manera
individualizada, es decir el Estado presta garantia a aquellos individuos a quienes se
les vulnere o desconozcan tales minimos, obligando a los proveedores a resarcir el
daio y restituir. En el caso de los usuarios, se ingresa en el ambito de lo general ya
que los consumidores deben ser vistos como un conjunto y por lo tanto tratarseles como
grupo, procurando normas en los que los derechos a ellos asignados y tenidos como
fundamentales sean no solamente reconocidos si no que pugnen Ppor una ausencia

material de abusos y por una reparacion real y eficaz.

El Estado debe velar por la proteccion y de los intereses econdmicos de los
consumidores, debe tratar en la manera posible que los consumidores obtengan el
mayor beneficio de sus recursos economicos mediante; procedimientos adecuados de
distribucion, practicas comerciales leales, comercializacion informativa, la posibilidad de
elegir en el mercado, que se cumplan las disposiciones de |a legislacion que protege al
consumidor por parte de los proveedores de productos y servicios y apoyar las

instituciones de defensa al consumidor para que vigilen.

Sin embargo, el proveedor se vale de la necesidad, que tienen los consumidores,
poniendo a la venta bienes que tienen vicios ocultos; o bien cuando prestan un servicio

no lo hacen de la manera convenida porque saben muy bien que existen medios de
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por eso que no se cumple con el derecho de indemnizacion, restitucion o en su caso

devolucion del bien o servicio, pero la tnica consecuencia juridica es la de sancionar al
proveedor y no obligarlo a la devolucion, indemnizacion o restitucion del bien o servicio

prestado al consumidor o usuario.

2.6. Aplicacion de sanciones

La aplicacién de las sanciones establecidas en esta Ley, le corresponde a la Direccion
de Atencion y Asistencia al consumidor, salvo los casos que constituyen delitos, cuyo
conocimiento y sancion corresponde a los organos jurisdiccionales. En el tréamite
administrativo que se siga para determinar la comisién de una infraccion a los derechos
de los consumidores o usuarios, la Direccion debe actuar con oficiosidad, celeridad, y

especialidad en las actuaciones.

Como toda sancion, se debe ser emitida por un érgano facultado, por el Estado ya que
es el castigo al incumplimiento de las normas emitidas por el congreso de la Republica
de Guatemala, por lo que son normas imperativas que se deben cumplir sin oponerse
ya que al imponeria esta constituye un titulo ejecutivo para La Direccion de Atencion y
Asistencia al Consumidor, en caso de que sea mulita estos fondos son para la

educacion de los consumidores o usuarios cosa que realmente no se cumple.
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Agotada la via administrativa, la parte a la que se le hubiere impuesto alguna sa

no recurre a la via judicial de conformidad con la Ley de lo Contencioso Administra
Decreto 119-96 del Congreso de la Republica de Guatemala la resolucion quedara firme

y se procedera de la forma siguiente:

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

via econémica coactiva constituyendo titulo ejecutivo los documentos siguientes:
= Certificacion de la resolucion que contenga la multa impuesta.

e Certificacion del documento en que conste el reconocimiento del adeudo
por concepto de multa, efectuado por el infractor o su representante legal

ante funcionario o empleado competente.

e Acta notarial o testimonio del instrumento publico autorizado por notario,
en que conste el reconocimiento del adeudo por concepto de multa,

efectuado por el infractor o su representante legal.
« Cualquier otro documento que por disposicion legal tenga fuerza ejecutiva.

B) En los casos en gue la sancion consista en la publicacion de los resultados de la
investigacion a costa del infractor, la Direccidon supervisara el cumplimiento de

esta sancion.
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Por cada infraccion que se cometa, la Direccion aplicara una sancion, sin erg 0 — "
cuando un mismo hecho constituya mas de una infraccion, se aplicara la sanc
mayor valor. El destino de los fondos recibidos por concepto de multa, son para

promover la educacion al consumidor”.

2.6.1. Extincion de la responsabilidad

La extincion de las responsabilidades de los proveedores que infrinjan la ley y del pago

de sus sanciones se puede dar por las siguientes causas:

e Cumplimiento de la sancidn.
« Prescripcion de la responsabilidad
¢ Prescripcion de la sancion.

e Por conciliacion

a) La prescripcion

La prescripcion de la responsabilidad que se deduce de un procedimiento
administrativo de consumo prescriben en el transcurso de tres anos, los que principian
a contarse a partir de la fecha en que se cometio la infraccion y si se hubiere impuesto
alguna sancion desde la fecha en que se notifico al infractor la resolucion que la

impuso. Sin embargo, éste se puede interrumpir por las siguientes causas:

50



‘_1"

La notificacién al infractor de la orden de instruccion del procedimient

determinar su responsabilidad.

% La notificacién de la resolucion que determina la responsabilidad del infractor y la

sancion gue se le impone.

El reconocimiento expreso o tacito, por parte de la persona sefalada como

\_‘:’

infractor, de que cometid la infraccion.

Por cualguier acto o gestién escrita de la persona sefialada como infractor dentro

W

del expediente administrativo, o cualquier otro tipo de actuacion producida por

funcionario o profesional que este investido de fe publica.

» La renuncia del infractor a la prescripcion consumada.

2.7. Las impugnaciones de las resoluciones emitidas por la Direcciéon de

Atencion y Asistencia al Consumidor

Las resoluciones de la Direccidn de Atencién y Asistencia al Consumidor que pongan fin
al procedimiento administrativo, podran ser impugnadas a través de los recursos de
revocatoria y de reposicion los que se regiran en su forma y plazos por lo establecido en
la Ley de lo Contencioso Administrativo, Decreto 119-96 del Congreso de la Reptiblica

de Guatemala.
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El recurso de reposicion, se interpone contra las resoluciones originarias de la Diret
de Atencion y Asistencia al Consumidor, y el Recurso de Revocatoria, conir

-subordinados de esta entidad.

2.8. Analisis juridico sobre la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario

Para poder hacer un analisis juridico de Ley de Proteccion al consumidor y usuario es
necesario, el origen de ésta, como surgid, en el afic de 1995 se empieza un largo
camino por parte del Organismo Ejecutivo y el Organismo Legislativo, y es aqui donde
se empiezan a presentar proyectos de Ley en cuanto a la Defensa del Consumidor,
estos proyectos buscaban el equilibrio y equidad entre los consumidores y usuarios y
los proveedores por la desigualdad econdémica que existe entre ellos, para poder
aprobarla, se proponia la institucionalizacion, para que velara por el cumplimiento de
este cuerpo normativo, sin embargo, ninguno de estos proyectos cumplid con las
expectativas esperada. Luego de largas discusiones reuniones y busquedas de un
consenso tomando en consideracién que Guatemala adquirid el compromiso de aplicar
y cumplir las directrices para la proteccion del consumidor aprobadas por la Asamblea
General de las Naciones Unidas, mediante Resolucion No. 39/48. En el afio 2003,
surgid el Decreto 6-2003, como una necesidad de tener un marco regulatorio que
permitiere la proteccidn de los intereses de los consumidores y usuarios, tomandoc en
cuenta que la legislacion que regulaba al sistema econdmico resultaba ineficaz e
inoperante situacion por la que se encontraba a la merced de los proveedores y estos

pretendian que la calidad y los precios de los productos y servicios se sustentaban en
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recursos son escasos situacion por la que los bienes y servicios respond

demanda y a la oferta del mismo elemento que determina el precio.

Esta circunstancia permitid que se pudiera aprobar el Decreto Legislativo que creara un
marco normativo institucional que velara por los derechos de los consumidores y

usuarios.

El Decreto 6-2003 fue publicado en el Diario Oficial en Marzo del mismo afio, la cual
tiene por objeto promover, divulgar y defender los derechos de los consumidores y
usuarios, establecer infracciones, sanciones y procedimientos aplicables en dicha

materia.

+ Aspectos relevantes de Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario

A. Ambito de aplicacién

Uno de los aspectos mas importantes y mas relevantes de esta ley es el
ambito de aplicacion, ya que a ella estan sujetos todos los actos juridicos que se
realicen entre proveedores y consumidores y usuarios dentro del territorio nacional, se
aplicara a todos los agentes econdmicos, se trate de personas naturales o juridicas. Lo
normado en leyes especiales, asi como los servicios publicos con legislacion especifica
que sea controlado por otros drganos competentes, se regiran por sus propias normas y

supletoriamente con la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario; tampoco es
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aplicable a los servicios personales prestados en virtud de una relacion laboral,

servicios profesionales o técnicos para cuyo ejercicio se requiere tener titulo facul

B. Organizaciones de los consumidores y usuarios

Otro de los aspectos que es muy importante exponer, es el de las Organizaciones de
los consumidores y usuarios, que son asociaciones de caracter civil sin finalidades
lucrativas, organizadas con la exclusiva finalidad de defender en forma colectiva los
derechos de los consumidores y usuarios; deberan estar inscritas en el Registro
Electronico de Personas Juridicas del Ministerio de Gobernacion, ademas en el

Registro que para el efecto tiene la Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor.

Estas asociaciones tienen personalidad juridica propia y distinta al de sus asociados
individualmente, por lo gque estan sujetas a derechos y obligaciones, y deben tener un

representante legal, 6rganos, y estatutos o reglamentos.

Para que la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, pueda inscribir estas
asociaciones debe tener a la vista la certificacion de la inscripcién en el Ministerio de

Gobernacion y debe hacerse dentro de los 15 dias posteriores a dicha inscripcion.

Estas organizaciones tienen como finalidad la de promover, proteger y defender los

intereses de los consumidores y usuarios; difundir el contenido de las disposiciones de
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la ley; informar, orientar, y educar a los consumidores y usuarios por cualquier me£ e

—_—

difusion que consideren convenientes; estudiar y proponer medidas técnicas y | Er!-".-,ff{:;g ‘
encaminadas a la proteccién de los derechos de los consumidores y usuaria
efectuar o apoyar investigaciones en el area de consumo; representar a sus asociados
ante las autoridades administrativas del pais; recopilar y difundir informacién publica
que considere necesaria para los consumidores y usuarios; velar por el fiel
cumplimiento de las leyes, decretos y resoluciones que protejan al consumidor y
usuario; recibir reclamos de consumidores y organizar y realizar estudios de mercado
de control de calidad, estadisticas de precios y suministrar toda la informaciéon de
interés para los consumidores y usuarios. En los estudios sobre controles de calidad se

requerira la certificacion de los mismos por los organismos correspondientes.
A. Informacion y publicidad

Este es uno de los derechos mas importantes y fundamentales de los consumidores y
usuarios, ya que de ésta depende la compra de los bienes y servicios de los
consumidores y usuarios por lo que debe ser veraz. La informacion relativa a las
caracteristicas de los bienes y productos asi como sus medidas, composicién, peso,
calidad, precio, instrucciones de uso y riesgos o peligros que represente su consumo o
usual, condiciones de pago garantia, fecha de fabricacion y vencimiento, consignadas
en idioma espariol o a través de la simbologia internacionalmente aceptada, en moneda

nacional y las unidades de medida que corresponden.
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La Ley prohibe la publicidad engafosa que induzca al consumidor o usuario J:m[ ___r‘*'%",_

mediante ardid o engafio, para defraudarlo en su patrimonio en perjuicio prop
tercero, también deben hacer saber al plblico que los bienes son usa
reconstruidos. La garantia de los productos debe ser consignada en las etiquetas las

condiciones de forma plazo y lugar en la que el consumidor la debe hacer efectiva.

Las promociones, las ofertas y las liquidaciones deben indicar el plazo o en su caso el
nimero de unidades o el volumen de mercaderias a promocionar como las condiciones
del negocio ofrecido. Si no se indica el plazo de duracion se entendera que la oferta,
promocion y liquidacién de temporada, durara hasta por lo menos un mes contado a
partir de la difusion del dltimo anuncio. En un caso éstas se incumplieran, el proveedor

tiene responsabilidad ante el consumidor para que haga valer sus acciones.

B. Creéditos para el consumo
Esta ley también hace referencia a las operaciones de crédito, definiendose entre los
aspectos mas relevantes el precio al contado y el precio al crédito, dando a conocer la

tasa de interés y el procedimiento para el cobro adicional que sea procedente para

cobrar de conformidad con la ley o el contrato respectivo.

C. Prestacion de servicios

Para la prestacion de servicios de cualquier naturaleza estan obligados a respetar las
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estipulaciones, plazos, condiciones, modalidades, garantias, reservas vy O

¢ S gé
circunstancias conforme a las cuales hayan sido ofrecidos, publicados o conveBlllos™"" S8+
: - » 3 ﬁr
dichos servicios. El prestador de servicios tendra como abandonados los serviclo&s

cuando no sean reclamados en un plazo de un ano salvo acuerdo o causa de fuerza
mayor gue imposibiliten al consumidor o usuario presentarse a retirar el bien o exigir el

sServicios.

D. Servicios publicos

La Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor, tiene la facultad de verificar precio
y e instrumentos de medicidn de los servicios publicos, especialmente en lo relacionado
con energia, combustibles, comunicaciones y cualquier otro servicio similar. Para los
casos de facturacion excesiva se presume error en la facturacion para lo cual el
consumidor con el amparo de una resolucion judicial cautelar solicitada por la Direccion
a juez competente, debera abonar el valor de dicho consumo en un promedio de los 12
meses anteriores. Para hacer valer este derecho, el consumidor deber presentar en un
plazo no mayor de diez dias después de la factura en cuestion. En caso de que la
empresa prestadora reclame el pago de una suma indebida al consumidor, la misma
debera indemnizarlo acreditando a favor de este una cantidad idéntica a la reclamada

indebidamente, la que debera hacerse efectiva a partir de la factura inmediata.
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E. La seguridad de los productos y servicios

=
En relacién a la seguridad de los productos y servicios contenidos en la ley, se define
forma en que el consumidor y usuario debe tener informacion sobre los productos
peligrosos, las normas de los mismos asi como informacion relacionada con su fecha
de vencimiento, las advertencias contenidas en los instructivos, los defectos la
responsabilidad solidaria y los dafios y perjuicios, a fin de que el consumidor tome las

precauciones necesarias para la utilizacion de los mismos.
F. La proteccion contractual

Esta proteccion que se da es en relacion a los contratos de adhesion, estableciendo
gue no hay obligacion para el consumidor, mientras éste no reciba una copia o
fotocopia certificada del mismo; se establece el derecho de retracto para el consumidor
en un plazo de cinco dias a partir de la firma del contrato quien debera recibir lo pagado
siempre y cuando no hubiere hecho uso del bien o servicio. La Direccion de Atencién y
Asistencia al Consumidor, recibira copia de estos confratos para su aprobacion y
registrd, este niUmero de registro debera constar en el contrato una vez que valla ser

firmado.
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CAPITULO lli

3. La obligacién del Estado de proteger a los consumidores y usuarios

institucionalizacién y la problematica del consumidor en Guatemala

Como rama especializada del ordenamiento juridico, los derechos de los consumidores
y usuarios, son un conjunto de connotaciones, sociales, econdmicas, que a su vez se
nutre y evoluciona de manera paralela, con el desarrollo del mercado y la economia, y
por ende ha de ser vista su proteccién como dinamica y coyuntural, que trata de
prevenir los peligros y situaciones de desigualdad que se presenten contra el
consumidor como causa del constante movimiento y la normatividad al respecto. Es por
eso, que el Estado tiene la responsabilidad de proteger al consumidor y usuario, existen

clases de proteccion en la legislacion que a continuacion se estudiara una por una.
a) Proteccion constitucional

“La Constitucion es la estructura juridico politica de un Estado que a su vez se integra
como momento de |a estructura total del Estado y de la Sociedad lo que entrafia un
sistema de conexién y relaciones reciprocas y condicionantes entre la constitucién y los
demas competentes de dicha estructura social del Estado y de la sociedad en que este
inserta la Constitucién”. '* La proteccion constitucional ha sido en su mayoria tacita, ya
que segun su desarrollo ha sido mas judicial y legislativo que constitucional. En el

ambito de derecho constitucional, y el siguiente analisis que se realiza de todas las

3 Garcia Pelayo, M. Derecho constitucional comparado. Pag. 120
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normas que son parte integrante del ordenamiento legal, se debe observat

detenidamente todo aquéllo que vele por el consumidor y usuario, ya que para as@iires—.. S&

su integridad no se puede violar la igualdad formal y material, es decir protegie
consumidor no se faculta al legislador ni al juez, a desequilibrar cualquier relacion

comercial favoreciendo siempre al consumidor y usuario.

La Constitucién Politica de la Republica de Guatemala, en el Articulo 119 establece:
“Son obligaciones fundamentales del Estado: i) La defensa de consumidores y usuarios
en cuanto a la preservacién de la calidad de los productos de consumo interno y de

exportacién para garantizarles su salud, seguridad y legitimos intereses econémicos.”

b) Proteccion judicial

La proteccion judicial nace con la urgencia del consumidor, de tener una instancia
jerarguica superior y legalmente constituida que posea la facultad de hacer valer sus
derechos ante el abuso o el engafo del cual sea victima por parte del proveedor o
prestador de servicios, siempre que se haya agotado la via administrativa, iniciando un
juicio de dafnos y perjuicios. Esto significa que se convierte en un juicio mas largo y
oneroso tanto para el consumidor o usuario asi como para el proveedor que no cumplid

con el servicio o bien no restituyo el bien.
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c) Proteccion administrativa

Esta proteccion es la primera linea que tiene el consumidor, en la cual intervi
manera directa al Estado, ya que son las instituciones gubernamentales aquellas que
estudian el caso en particular, imponiendo por medio de resoluciones de caracter
administrativo multas, prohibiciones a diferencia del juez quien dicta sentencia
imponiendo penas subsiguientes indemnizaciones de perjuicios. El ente encargado de
esto es el Ministerio de Economia, de él se cret la Direccion de Atencion y Asistencia al

Consumidor.

d) Proteccion industrial y comercial

En la evolucion que se presento a lo largo de la historia del derecho del consumidor y
su proteccion, se empezd a tener en cuenta la empresario o proveedor, no como la
parte fuerte de la relacion y contra el que tenia que ir encaminada toda la normatividad
que tuviera que ver con el consumo, si no que se reconocio como parte integrante
fundamental y colaboradora del vinculo otorgandole ciertas facultades que le

favorecieron y enriguecieron la relacion.

De lo anteriormente expuesto, la proteccion industrial o comercial se entiende como

aquella que recoge todo el espiritu y la lucha que se le presentd para alcanzar una
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proteccion efectiva del consumidor, ya que desde el mismo instan

determinado producto llegue a manos del usuario, si se realizd un

autorregulacion, se le esta reconociendo y protegiendo su condicion, por lo que por
medio de esta clase de proteccion se alcanza el fin primario del derecho del

consumidor.

3.1. El Ministerio de Economia como ente encargado de la defensa de los

consumidores y usuarios

La Ley del Organismo Ejecutivo en el Articulo 32 establece que al Ministerio de
Economia “ Le corresponde hacer cumplir el régimen juridico relativo al desarrollo de
las actividades productivas no agropecuarias, del comercio intermo y externo, de la
proteccion al consumidor, del fomento a la competencia, y a la limitacion de empresas
monopolicas; nacionales e extrajeras, de promocion a la competitividad , del desarrollo
industrial y comercial, para ello tiene a su cargo las siguientes funciones: a) Formular y
ejecutar dentro del marco juridico vigente las politicas de proteccion al consumidor, de

fomento a la competencia y de represién legal de la competencia legal”.

Uno de los objetivos estratégicos de el Ministerio de Economia, es el de fomentar

relaciones equitativas entre consumidores y proveedores, y objetivo especifico el de
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promover divulgar y defender los derechos de los consumidores y usuarios, y I@ . -

través de su dependencia la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor.

3.2. La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO)

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), es una dependencia
administrativa del Ministerio de Economia, que goza de independencia funcional y
técnica con competencia en todo el territorio nacional, siendo el drgano responsable de
la aplicacién de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto 6-2003 del
Congreso de la Republica de Guatemala, sin perjuicio de las funciones competentes de

los tribunales de justicia.

3.2.1. Antecedentes

a. Oficina de Coordinacion de Precios y Abastecimientos

Creada por el Acuerdo Gubernativo de fecha 5 de junio de 1945, para la debida
aplicacion del Decreto No. 90 Ley de Emergencia Economica, con el objeto de impedir

las fluctuaciones bruscas de los precios, velando por el mantenimiento de la estabilidad
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y el equilibrio econdmico del pais, de acuerdo con las diversas leyes, reglaméj

disposiciones de emergencias.

b. Oficina de Estabilizacion Economica

En el Acuerdo Presidencial del 18 de febrero de 1946 se indica que la
Oficina de Coordinacion de Precios y Abastecimientos no llenaba los fines para los
cuales habia sido creada, por lo que resulta oneroso su sostenimiento al erario
nacional; por lo que se suprime y se crea la Oficina de Estabilizacion Economica, la cual
tendra todas las atribuciones de la anterior; ya que fue sustituida por que su estructura

no era viable para los recursos de la nacion.

¢. Direccion General de la Economia Macional

Creada por Acuerdo Presidencial de fecha 5 de enero de 1948, debido a que en el
Acuerdo Presidencial se dio una nueva organizacion complementaria distinta a la oficina
anterior, por esta razon se suprimic para crear la Direccion General de la Economia

Nacional;, dandole las atribuciones que correspondia a la oficina suprimida.



L
R VR
Debido a la confrontacion que en ese tiempo tenia el Ministerio de Economia y Tf&8ajo, ___ g':‘,

se penso que esta Direccidon controlaria y regularia todo lo concerniente a la E
~
Nacional, de esa cuenta se formé entre su estructura el Departamento de Cont

Precios y Abastecimiento el cual quedo de todo lo relativo a controles de ese tipo.

d. Direccion General de Comercio Industrial y Controles

En el Acuerdo Presidencial del 29 de julio de 1949, se manifestaba que por Acuerdo del
presupuesto era necesario suprimir la Direccién General de la Economia Nacional y
crear la Direccion General de Comercio Industria y Controles, dandole las atribuciones
que aparecieran en su Reglamento Interno, el cual se sanciond en el Acuerdo

Presidencial del 25 de julio de 1950, o sea un afno despues de su creacion.

e. Departamento Administrativo de Economia y Trabajo

“En el Acuerdo Presidencial del 28 de julio de 1953 se indicaba que debido a que en el
presupuesto era necesario suprimir la Direccion General de Comercio Industria y
Controles, y en su lugar se creaba el Departamento Administrativo de Economia y
Trabajo, sefialandose que las atribuciones serian las mismas que tenia la Oficina que

se cancelaba.
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Un afio después debido a las situaciones politicas imperantes en el pais y al ﬂaﬁﬁ%

LR E5.

<

las posiciones, estructurales, en el Decreto 19 de la Junta de Gobierno de la
de Guatemala de fecha 15 de julio de 1954, se dispuso cancelar el Depa;"t
Administrativo de Economia y Trabajo, indicandose que en tanto se hacen las
revisiones pertinentes queda a cargo del Ministerio de Economia y Trabajo las

aplicaciones de los acuerdos vigentes sobre los precios y los articulos controlados”.'®

Posteriormente en el marco constitucional, relacionada con la proteccion del
consumidor en Guatemala, se encuentra en la Constitucion Politica de la Republica,
emitida el 14 de mayo del afo de 1985, que en el Articulo 119 inciso i establece: "Son
obligaciones fundamentales del Estado: La defensa de consumidores y usuarios en
cuanto a la preservacién de la calidad de los productos de consumo interno y de

exportacion para garantizar, la salud, seguridad, y legitimos intereses economicos”.

Basado en la disposicién mencionada, se aprobé la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario mediante el Decreto nimero 06-2003 del Congreso de la Republica de
Guatemala, emitido el dia 18 de febrero del 2003 y publicado en el Diario Oficial de
Guatemala, el 11 de mayo del 2003; entrd en vigencia el 28 de mayo del mismo afio,
debio ser reglamentada segun la misma Ley, dos meses después a la fecha, pero no
fue emitido hasta el 10 de diciembre del 2003, que se publicé el Acuerdo Gubernativo

777-2003, Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario entrando en

'® pireccién de Atencidn y Asistencia al Consumidor.www.diacogob.gt. 26 de mayo del 2011
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vigencia el 22 de diciembre de 2003. Su objetivo es desarrollar las disposicion€s'de la__ 2.~
Ley de Proteccion al Consumidor, a efecto de regular la estructura administr
funcionamiento de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor como la

administrativa responsable de la aplicacion de la Ley.

3.2.2. Objetivos de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO)
a) Atencion al 100% de las quejas desde su recepcion hasta sus diferentes formas de
resolucion.

b) Lograr la verificacion de un 70% de las quejas trasladadas en el plazo establecido.

d) Lograr un nivel de satisfaccion al consumidor al menos en un 75%.

e) Lograr el cumplimiento del programa de capacitacion en un 100%.

f) Mantener el nivel de competencia del personal en un 80% de la calificacion semestral

de la evaluacion de desempefio.

3.2.3. Afribuciones de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor

(DIACO)

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACQ), tiene competencia para
dirigir y ejecutar actividades y atribuciones del Ministerio de Economia entre las que
estan: Orientar, asistir e informar a los consumidores, velar por el respeto y

cumplimiento de los derechos de los consumidores o usuarios y de las obligaciones de
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los proveedores; aplicar las medidas necesarias para propiciar seguridad §

equidad entre la relacion consumidor-proveedor; capacitar a los cﬂnsurni-::ln_l ﬂbrw
sus derechos; prestar asesoria; realizar investigaciones tecnicas en las are
consumo de bienes y uso de servicios; iniciar actuaciones administrativas en caso de
infraccion a la ley, establecer procedimientos agiles y conciliadores para la solucion de
conflictos; celebrar convenios; aplicar sanciones administrativas; apoyar la constitucion
de organizaciones de consumidores o usuarios; llevar un registro de organizaciones de

consumidores o usuarios; registrar los contratos de adhesion.

3.2.4. Estructura Administrativa de la Direccion de Atencion y Asistencia al

Consumidor

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, tiene como principal objetivo el
cumplimiento de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario y para eso se organiza
administrativamente para el cumplimiento de sus fines con el fin de prestar un mejor

servicio, y extenderse a toda la Republica de Guatemala.

Para un mejor entendimiento se ha investigado los departamentos de la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor, (DIACO), tomando en cuenta sus atribuciones,
quienes lo conforman y que requisitos se necesitan para poder formar parte de esta

institucion se detallan de la manera siguiente:
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> Direccion General y Director de la Direccion de Atencion y Asiste

Consumidor y Usuario

Es la autoridad administrativa superior y el funcionario ejecutivo de mayor nivel
jerarquico de dicha Direccién, ejercera sus funciones con absoluta independencia de
criterio, pero apegandose a criterios técnicos y legales, bajo su responsabilidad de
conformidad con la Ley, asimismo tendra a su cargo la representacion legal de la

Direccidn, y éste es nombrado por el Ministro de Economia.

a) Calidades para ser director

+ Ser guatemalteco.
s« Estar en el goce sus derechos ciudadanos.
e Ser persona de reconocida honorabilidad, probidad y experiencia.

e« Ser abogado y notario o profesional de las Ciencias Economicas, colegiado

activo.

b) Causas de remocién

» Por cometer actos fraudulentos, ilegales o de los consumidores o usuarios de la

Direccion y del Estado en General.

e Por actuar o proceder con manifiesta negligencia en el desempefio de sus

funciones.
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e Por ser declarado judicialmente en estado de interdiccion o por p

incapacidad fisica que lo imposibilité para el ejercicio del cargo.

e Por haber sido condenado en sentencia firme por la comisién de un delito doloso.

c) Atribuciones del Director

e Planificar, organizar, controlar, dirigir e integrar los recursos fisicos, humanos y
financieros de la Direccion.

+ Velar por el cumplimiento de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario y sus
respectivos reglamentos.

e Presentar el proyecto de presupuesto anual de la Direccion, al Ministerio de
Economia para su discusion y aprobacion.

= Crear las secciones técnicas que se requieran para el buen funcionamiento de la
Direccion, senalandoles sus funciones.

« Promover la colaboracion con ofros organismos nacionales e internacionales u
otros estados, en relacion con las materias contenidas en la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario y sus reglamentos.

« Disefiar las politicas de la Direccion para la consecucion de sus objetivos.

» Subdireccion y Subdirector de la Direccion de Atencion y Asistencia al

Consumidor y Usuario

Se deduce que la subdireccién de la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor
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y Usuario, es dependiente de ésta y que contara con un subdirector que requi .&I "
o

mismas calidades del Director y asimismo es nombrado por el Ministerio de Ecor
Entonces las atribuciones de la subdireccion, son las mismas que las de la direccion
general ya que en caso de ausencia o impedimento temporal del Director asumira el

cargo el Subdirector.

» Consultores

Son las personas técnicas juridicas, sociales y econdmicas, que podran ser consultados
por la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario (DIACO), durante el
procedimiento administrativo. Deberan ser personas de reconocida honorabilidad,
poseer conocimientos sobre las materias que regula la Ley de Proteccion al

Consumidor y Usuario y deberan estar en el goce de sus derechos civiles.

En sus actuaciones se desempenaran con independencia de criterio, aplicando sus
conocimientos y experiencia en lo que fueren requeridos, debiendo sujetarse a lo
prescrito por esta Ley y devengaran para los casos que fueren nombrados conforme a

los honorarios pactados.
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~ Asesorias

La Direccion de Afencion y Asistencia al Consumidor, contara con un cuerpo de
asesores juridicos, que son los que se encargan de opinar juridicamente en esta
materia; técnicos, son los encargados de conocimiento del consumo, y administrativos
que son los encargados del manejo correcto de esta entidad. Desempefaran las
funciones inherentes a su cargo, su funcion principal sera asesorar a la Direccion en el
ambito de su competencia segun las atribuciones que le otorga la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario.

T

» Departamento de Promocion y Asesoria al Consumidor

Coordina la realizacidon de investigaciones, estudios, analisis y encuestas
referentes a las practicas comerciales, en que intervenga consumidores finales, asi
como las caracteristicas y comportamiento regional de las mismas, al igual que
promueve la educacion del consumidor y la organizacion de consumidores. Parte del

organigrama de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario.

Constantemente son violados los derechos del consumidor al obtener un bien o el
usuario al obtener un servicio, sin embargo este Departamento no promueve la defensa
de los consumidores y usuarios, por falta de presupuesto o bien por falta de interés que
el Estado tiene en cuanto esta rama del derecho ya que pertenece al derecho

economico.
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» Departamento de Servicios al Consumidor Aﬁ a‘%
; b

Recibe y diligencia las reclamaciones que se presenten por los consur
usuarios por situaciones que afecten a sus derechos e intereses. Propicia la
celebracion de convenios entre proveedores y consumidores o usuarios, basado en los
principios de eguidad y justicia mediante conciliacion. Es el encargado de llevar el

procedimiento administrativo, por el que planted dicho problema.

» Departamento de Verificacion y Vigilancia

Verifica la informacion recibida al presentarse una reclamacion o denuncia, realiza
investigaciones de oficio para verificar el cumplimiento de las disposiciones legales en
materia de consumo, requeridas por COGUANOR y por fratados y convenios

internacionales ratificados por Guatemala.

» Departamento Juridico

Tiene a su cargo la interpretacion y aplicacion de la Ley y su Reglamento a cada caso
concreto; con fundamento en las pruebas respectivas establece el procedimiento
juridico pertinente; revisa los contratos de adhesién presentados ante la (DIACO),
mediante analisis juridico asi como las solicitudes de registro de las organizaciones de

Consumidores y Usuarios; aprueba solicitudes para utilizar medios alternativos del Libro
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de Quejas, emitiendo las resoluciones de autorizaciones respectivas. Se ﬁrﬁ@‘

también de revisar los textos de los Convenios de Cooperacion Interin M
Asesora a la Direccion y a los Departamentos en el ambito de su competenc

las atribuciones que establece la ley.

» Departamento Administrativo

Su objeto principal es planificar, organizar, dirigir y controlar la ejecucién de politicas,
normas y procedimientos administrativos de almacén servicios generales de

mantenimiento de instalaciones y de los vehiculos de la institucion.

» Departamento de Informatica

Tiene la funcibn de administrar los recursos de informatica e implementar
herramientas de trabajo que automaticen los servicios que se ofrecen a los
consumidores, usuarios y proveedores por parte de la Institucion y velar por el buen

funcionamiento del equipo de cdmputo de la Institucion.

74



» Departamento Financiero

Es el responsable de organizar, planificar, controlar, distribuir y coordinar los recursos
financieros de la DIACO. Por lo tanto elabora el presupuesto anual de los ingresos y
egresos de la institucion, dirige y controla las actividades relacionadas con los aspectos
financieros de la misma, llevando un estricto control presupuestario mensual sobre las
disponibilidades de los recursos, por reglén de gasto, conforme a la programacion del

presupuesto vigente.

» Sedes Regionales

"El objeto de estas oficinas es desconcentrar las actividades de la Sede Central y
proporcionar mejor atencion al consumidor de las localidades en donde estan ubicadas
y de los lugares colindantes brindando informacién sobre los derechos de los
consumidores y usuarios y las obligaciones de los proveedores; asimismo realizan
localmente funciones, como autorizar libros de quejas evitando asi a los proveedores el

traslado a la Ciudad de Guatemala.

A la fecha existen 12 sedes ubicadas en Coban-Alta Verapaz, Santa Cruz-El Quiche,

lzabal-lzabal, Mazatenango-Suchitepequez, Flores- El Peten, Zacapa-Zacapa,

75



i 8
Quetzaltenango-Quetzaltenango, Jutiapa-Jutiapa, Huehuetenangu—Huehueﬁﬁn&gm%‘

Chiquimula-Chiguimula, Totonicapan -Totonicapan y Escuintla- Escuintla”.!”

3.3. Evaluacion de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario

del ano 2010 a la fecha

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario, ha hecho esfuerzos
para dar a conocer los derechos del consumidor y usuario, a lo largo del afio 2010 se
impartieron charlas, incidiendo en diferentes grupos de la poblacion como estudiantes
empresarios, profesionales y otras organizaciones de la sociedad. Sin embargo, la
legislacion guatemalteca en cuanto a los derechos de los consumidores y usuarios debe
ser complementada y debe crearse inmediatamente la Procuraduria de los Derechos

del Consumidor.

El marco legal que dio vida a la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y
Usuario (DIACQ), Decreto 6-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, define
que es una Ley supletoria, situacién por la cual cuando se realiza |a fiscalizacion de la
forma en que algunos proveedores venden los bienes y servicios a los consumidores y
es importante que se tenga un control sobre ciertas empresas dedicadas a vender
bienes de mala calidad que, donde el perjudicado es el consumidor y usuario no solo se

paga el bien de mala calidad sino que se le cobraimpuestos al los consumidores

" Direccién de Atencidn y Asistencia al Consumidor. Memoria de Labores 2010. Pags. 37-40-41-42
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finales, se argumentan que existen leyes especificas para los mismos, por
aplicacion de la normativa, quedaba supeditada a lo establecido en otras leye
las actividades mas notables que ha hecho la DIACO, ha sido mnni;:u
comportamiento de los precios de los combustibles en los en algunos de los centros de

distribucion existentes en Guatemala.

En cuanto a la cantidad de denuncias en relacion a las lineas telefénicas fijas y moviles

existentes, no ha podido la DIACO controlarlo de una manera eficiente por no contar

con equipo humano necesario para realizar estas actividades.

“Dentro de los principales resultados del afio y 2010 a la fecha estan los siguientes:

1. Se distribuyeron 77,976 publicaciones con informacién sobre proteccion al
consumidor y usuario.

2. Se brindo informacion a través de conferencia seminarios y charlas en 299
eventos sobre temas relacionados al consumidor y usuario.

3. Se han realizado ferias escolares efectuadas en enero y febrero en la capital y en
otras localidades del pais.

4. Se recibieron 4,772 quejas de consumidores y usuarios inconformes, contra

diversas de estas resolvieron 2,215.
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5. Como resultados de las resoluciones de quejas presentadas,

recuperaciones a favor del consumidor por un monto de Q 4.152,240.6
6. Se llevaron a cobo 7,278 verificaciones y vigilancia a los proveedores de bienes y
servicios sobre la tenencia del libro de guejas.
7. Se autorizaron 6,762 libros de quejas en total.
8. Se impusieron 140 sanciones a proveedores que infringieron la ley.
9. Se conmemoro el Dia Internacional del Consumidor 15 de marzo con diversas

actividades”.'®

3.4. La necesidad de promover y educar la cultura de la defensa al consumidor y

usuario

La idea de la educacion al consumidor y usuario, no es formar ciudadanos
consumidores mas activos ni mas habiles compradores; ni aumentar el poder de la
economia de libre mercado; ni fomentar gastadores imprudentes; sino mas bien la de
inculcar a los consumidores una conciencia critica, un pensamiento independiente
sobre las decisiones que se toman en el medio material, de cémo les afecta a ellos, a
terceras personas y al medioambiente. Es un aprendizaje sobre la responsabilidad de

que cada individuo contribuya a administrar su propia vida y aporte algo a la sociedad.

" |bid. Pag. 12y 13
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Estas actitudes y cambios en el consumo han pasado por varias etapas en Imﬁﬁ‘r& ;‘

civilizaciones. Los trabajos de Tomas de Aquino, John Locke, Adam S

Mills y Friederich Hegel, afectaron la vida comercial de la época. También Iat
Industrial y las dos guerras mundiales fueron las causantes de la aparicion del
consumo de masas. Estas doctrinas e ideclogias basadas en la formacion de la
produccién y el consumo, tanto el capitalismo como el comunismo convirtieron la
educacion al consumidor en asunto de Estado. “En los Estados Unidos de América,
durante la década de 1950, se vendia de todo en las calles de New York y hacia 1962
el Presidente John F. Kennedy estableceria los derechos de los consumidores, pero
todavia el consumo era minimo y se circunscribia al ambito doméstico. Para los afios
setenta, hubo mucha mas preocupacion por una mejor legislacion en materia de
consumo y no fue hasta 1985 donde el tema central se centré en el consumo ético y
desarrollo sostenible. Ya para los afios noventa con la influencia de la tecnologia se
comenzo a estudiar el comportamiento del consumidor , no tan solo como un factor
econdmico relacionado con el crecimiento o recesion sino también en las relaciones
humanas en profundidad y con la explosion de la tecnologia de la informacién tenemos
hoy en dia el fenémeno del comercio electronico. Sea cual fuere las tendencias de la
educacion al consumidor en la actualidad, no se debe olvidar sus raices esenciales: es
una educacion en valores, el derecho a ser escuchado, a saber, a elegir, a la salud y
ala seguridad de unajusta distribucibn de los recursos, pensamiento critico,

procesos de compensacion, voluntad del servicio y la creatividad™'®.

" Ibid. Pag. 14
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Sin embargo, esto no se cumple de una manera eficiente por la falta de rg
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orque la legislacion no esta adaptada a las necesidades de los consu DFEE.:S?{% ne "
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usuarios en esta época por lo que los resultados de la Direccion de Atengkm&r‘r-
"

Asistencia al Consumidor y Usuario, no han sido satisfactorios.

En Guatemala la educacion, de los consumidores y usuarios es un derecho primordial,
ya que al tener una buena educacién en este tema, exisfiria la tutela de los demas
derechos, porque el que sabe no lo engafan tan faciimente, no es tan vulnerable como
alguien que no esta informado de sus derechos. Pero como anteriormente se expuso,
se necesita de una publicidad masiva de este tema y no se tienen los recursos
necesarios para hacerla efectiva, e implementarla en la educacion primaria como parte
del pensum de estudios de los guatemaltecos.

La legislacién guatemalteca, no establece la obligacion del estado de incluir la
educacién de los consumidores en los planes curriculares del sistema educativo, lo cual
permitiria la sostenibilidad de la educacién de los consumidores, pilar fundamental para

la efectividad de la politica.

3.5. La problematica del consumidor y usuario en Guatemala

La inactividad de organizaciones de consumidores, constituye una debilidad estructural
pues la ausencia de presion y promocion de los derechos de los consumidores por

parte de éstos da como resultado, un efecto indeseable de estas entidades, porque no

fungen como fiscalizadores, hacia los operadores de los servicios basicos a fin de que
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3
los mismos presten sus servicios o bienes hacia los consumidores y usuaré@s*de ﬁ%“

manera buena. —, %

Grandes sectores de la poblacion, han permanecido historicamente, al margen de las
opciones de consumo, de bienes y servicios; asi los servicios basicos de infraestructura
no estan disponibles para gran parte de la poblacion del pais. El como resolver esta
problematica ha sido una preocupacion de los Gltimos gobiernos de Guatemala, estos
plantean estrategias de reduccién de pobreza en un proceso de descentralizacion. Los
principales problemas presentados por los guatemaltecos son: El consumidor de
Guatemala, es consumidor pasivo y la emision de la legislacion en materia de
consumidor es un elemento muy importante para luchar por la defensa de los derechos;
la divulgacion, ha sido insuficiente hace falta acciones mas concretas en este sentido
como programas especificos en medios de comunicacion de alta difusidn para llegar a
la poblacion; ausencia de organizaciones de consumidores activas que representen vy
exijan la proteccion y promocion de sus derechos; burocracia estas asociaciones; poca
asistencia técnica en la DIACO; limitacion de presupuesta a esta entidad; falta de

capacitacion de personal; y la necesidad de reorganizaria.
3.6. La Procuraduria de la Defensa del Consumidor y Usuario

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario en el Articulo 107, establece que en el
plazo de cinco afos contados a partir de la vigencia de la Ley, el Congreso de la

Republica de Guatemala, debera emitir la disposicion legal pertinente para que la
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Direcciéon de Atencidn y Asistencia al Consumidor se convierta en Procura

Defensa del Consumidor y del Usuario. * Sin embargo los cinco afios se cum n W
el afo 2008 situacion por la cual la Universidad de San Carlos presento al Congreso de
la Republica una propuesta que es recogida de |a Iniciativa de Ley 3871, siendo sus

aspectos mas relevantes los siguientes:

1. Creacion de la Procuraduria del Consumidor y Usuario, en sustitucion a la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario.

2. Esta Procuraduria se concibe como un ente autdonomo, con patrimonio propio y
con independencia en su actuacion.

3. Contara con una fiscalia especifica, para actuar con mayor agilidad y eficiencia
ante los tribunales.

4. Se propone un Organo Colegiado Junta Directiva, conformado por una nomina
elegida por la Comision Postuladora, integrada por los colegios profesionales y
nombrados por el Congreso de la Reptblica

5. Introduce la creacién de una Fiscalia del consumidor en coordinacion con el
Ministerio Publico para que atienda especificamente los casos relacionados con
las denuncias y quejas sobre violaciones a los derechos de los consumidores y

usuarios" %

% ic. Rabledo, Roberto. La situacién del Consumidor, los niveles de competitividad y su impacto econdmico
y social en Guatemala. Pag. 42
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Con esta propuesta la Universidad de San Carlos se mantiene congruen
principios e historia en relacion a la defensa de los intereses de la Nacion y | :
guatemalteca, que han sido la esencia del que hacer de la Alma Mater:h
reflejada en la crisis econdmica que existe actualmente en el pais, con esta iniciativa se
evidencia el interés que tiene la Universidad de San Carlos en materia economica
juridica, y que ésta coniribuya con la defensa de los derechos del consumidor y usuario
aportando lo necesario para que el Organismo Legislativo la discutiere, y en su caso
dar la aprobacién de esta Ley. Sin embargo, no se tomé en cuenta gue en el pais las
Organizaciones de los consumidores y usuarios, tienen su propia politica e ideologia, y
se tomo la medida de capacitaciones a estas con organizaciones afines, lo cual limitd
las posibilidades de aceptacion de la misma por las diferentes vertientes existentes de

estas organizaciones.

No se realizd consenso con las Organizaciones de Proveedores, por lo que éstos se
opusieron a la propuesta de Ley de la Universidad de San Carlos, ademas se le critica,

porgue su estructura es para paises desarrollados.

La cultura guatemalteca denuncia, la creacion de un ente que vele por los derechos del
consumidor y usuario, porque la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor no
incluye medidas coercitivas, ni sancionatorias, y no permite aplicar sanciones

administrativas econémicas contra de quienes abusan del ciudadano.
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Es necesario que el Congreso de la Repliblica de Guatemala, apruebe la criﬁ?%

promulgacion. Y por su caracter de autonoma puede funcionar con su patrimonio

propio, y sin dependencia de otras entidades puede funcionar de una mejor forma.
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CAPIiTULO IV

4. Proteccion de los derechos del consumidor y usuario en el derecho co

y propuesta de reforma parcial a la Ley de Proteccion al Consumidor y "

Decreto 6-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala

“El estudio comparativo de instituciones sistemas juridicos de diversos lugares y
épocas, tiene como fin determinar las notas comunes y las diferencias que entre ellos
existen, y derivar de tal examen conclusiones sobre la evolucién de tales instituciones o

sistemas y criterios para su perfeccionamiento y reforma”.*’

El ambito del derecho de los consumidores y usuarios, ha sido uno de los aspectos mas
dificiles y problematicos de delimitar. En el derecho comparado se han adoptado
diferentes definiciones legislativas del consumidor, por lo que se pretende hacer una
investigacion que haga un recorrido en el derecho comparado y el derecho del
consumidor en Guatemala, para determinar los avances y puntos en comun Yy
diferencias de la nocion del consumidor en el derecho comparado. Entonces el derecho
comparado es un metodo para poder diferenciar las normas de los diferentes paises en
este caso se ha tomado en cuenta la ley de México, El Salvador, Costa Rica, para
poder ver qué procedimientos son similares y que desarrollo hay en esta materia para
poder tomar como referencia los mejores métodos para la defensa de los derechos de
los consumidores y usuarios, por lo tanto es de suma importancia estudiarlo para poder

realizar un nuevo procedimiento administrativo para tal beneficio, por tanto, se ha

* pérez Argudo. Conceptos de Derecho. http://html.rincondelvago.com. 30 de mayo del 2011
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tomado en cuenta los procedimientos administrativos de Meéxico, Costa Ric x%
e

Salvador.

El objeto de esta comparacion de procedimientos administrativos, es la de perfeccionar
y reformar la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario de manera parcial, en cuanto
al procedimiento administrativo de consumo, cuyo objeto es, sancionar, y no resarcir los
bienes y servicios al consumidor o usuario, y asi mismo, proponer una solucion

estudiando las ventajas y desventajas de los procedimientos de cada pais comparado.

41. El procedimiento administrativo en la Ley Federal de Proteccion al

Consumidor en México

El Congreso de los Estados Mexicanos, decretd el 24 de diciembre del 1992 la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor, creada con caracter de orden publico, interés
social y de observancia en toda la Republica. Sus disposiciones son irrenunciables y
contra su observancia no podran alegarse costumbres, usos, practicas, convenios o

estipulaciones en contrario.

Se analiza primero el Articulo 1. “"El objeto de esta ley es promover y proteger los
derechos y cultura del consumidor y procurar la equidad, certeza y seguridad juridica en
las relaciones entre proveedores y consumidores. Y tiene como principios

fundamentales los siguientes:
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La proteccion de la vida, salud y seguridad del consumidor contra | ;

provocados por productos, practicas en el abastecimiento de pra
servicios considerados peligrosos o nocivos;

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

La informacién adecuada y clara sobre los diferentes productos y servicios, con
especificacion correcta de cantidad, caracteristicas, composicién, calidad vy
precio, asi como sobre los riesgos que representen;

La efectiva prevencion y reparacion de dafos patrimoniales y morales,
individuales o colectivos;

El acceso a los drganos administratives con vistas a la prevencion de dafios
patrimoniales y morales, individuales o colectivos, garantizando la proteccion
juridica, economica, administrativa y técnica a los consumidores;

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

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

La real y efectiva proteccion al consumidor en las transacciones efectuadas a
traves del uso de medios convencionales, electronicos, dpticos o de cualquier

otra tecnologia y la adecuada utilizacion de los datos aportados;
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» El respeto a los derechos y obligaciones derivados de las relaciones de oggsumo™

y las medidas que garanticen su efectividad y cumplimiento; y

e La proteccion de los derechos de la infancia, adultos mayores, personas con

discapacidad e indigenas”.

Basado, en el objeto y principios de esta Ley, se estudiarda de manera especifica el
Procedimiento Administrativo, que se encuentra regulado en el Capitulo Xll de la Ley
del Articulo 99 al 124 Bis. La Procuraduria Federal del Consumidor, es la entidad
encargada de llevar los procedimientos en cuanto a los derechos de los consumidores y
usuarios, es un organismo descentralizado de servicio social con personalidad juridica y
patrimonio propio. Tiene funciones de autoridad administrativa y esta encargada de
promover y proteger los derechos e intereses del consumidor y procurar la equidad y
seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores. Su
funcionamiento se regira por lo dispuesto en la ley, y los reglamentos de ésta y su
estatuto. Dentro de los procedimientos administrativos regulados en esta Ley, estan el
Procedimiento Conciliatorio, Procedimiento Arbitral, y el Procedimiento por Infracciones

ala Ley.

Procedimiento administrativo conciliatorio:

» La Procuraduria recibira las quejas o reclamaciones de los consumidores de

manera individual o grupal con base en esta ley, las cuales podran
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presentarse en forma escrita, oral, telefonica, electrénica o por cual%:' t:-t'rii':;.‘_

medio cumpliendo con los requisitos que establece la ley.

La Procuraduria podra solicitar a las autoridades federales, °

municipales o del Distrito Federal, que le proporcionen los datos necesarios
para identificar y localizar al proveedor. Las autoridades antes sefialadas
deberan contestar la solicitud dentro de los quince dias siguientes a la fecha

de su presentacion.

Las reclamaciones podran desahogarse a eleccion del reclamante, en el lugar
en que se haya originado el hecho motivo de la reclamacion; en el del
domicilic del reclamante, en el del proveedor, o en cualquier otro que se
justifigue, tal como el del lugar donde el consumidor desarrolla su actividad
habitual o en el de su residencia.

La Procuraduria rechazara de oficio las reclamaciones notoriamente

improcedentes.

La Procuraduria notificara al proveedor dentro de los quince dias siguientes a
la fecha de recepcién y registro de la reclamacion, requiriéndole un informe
por escrito relacionado con los hechos, acompanado de un extracto del
mismo.

La Procuraduria sefalara dia y hora para la celebracion de una audiencia de
conciliacion en la que se procurara avenir los intereses de las partes, la cual
debera tener lugar, por lo menos, cuatro dias después de la fecha de
notificacion de la reclamacion al proveedor. La conciliacion podra celebrarse

via telefénica o por otro medio idéneo, en cuyo caso la Procuraduria o las
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partes podran solicitar que se confirmen por escrito los m;?ﬁm ;ena‘

adQU|HdG$ ¥ ':m

En caso de que el proveedor no se presente a la audiencia o no rig
relacionado con los hechos, se le impondra medida de apremio y se citara a
una segunda audiencia, en un plazo no mayor de 10 dias, en caso de no
asistir a ésta se le impondra una nueva medida de apremio y se tendra por
presuntamente cierto lo manifestado por el reclamante.

En caso de que el reclamante no acuda a la audiencia de conciliacion y no
presente dentro de los siguientes 10 dias justificacion fehaciente de su
inasistencia, se tendra por desistido de la reclamacién y no podra presentar

otra ante la Procuraduria por los mismos hechos.

Previo reconocimiento de la personalidad y de la relacion contractual entre las
partes el conciliador expondra a las partes un resumen de la reclamacion y del
infforme presentado, sefialando los elementos comunes y los puntos de
controversia, y las exhortara para llegar a un arreglo. Sin prejuzgar sobre el
conflicto planteado, les presentara una o varias opciones de solucion,
salvaguardando los derechos del consumidor. Tratandose de bienes o
servicios de prestacion o suministro periddicos tales como energia eléctrica,
gas o telecomunicaciones, el solo inicio del procedimiento conciliatorio
suspendera cualquier faculiad del proveedor de interrumpir o suspender
unilateraimente el cumplimiento de sus obligaciones en tanto concluya dicho

procedimiento.
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» El conciliador podra en todo momento requerir a las paries los ele 'steda
%«

g i,

conviccion que estime necesarios para la conciliacion, asi ¢
ejercicio de las atribuciones que a la Procuraduria le confiere la le
podra acordar la practica de diligencias que permitan acreditar los hechos
constitutivos de la reclamacion. Las partes podran aportar las pruebas que
estimen necesarias para acreditar los elementos de la reclamacion y del
informe.

# La Procuraduria podra emitir un acuerdo de tramite que contenga el dictamen
a que se refieren los parrafos anteriores, que constituira titulo ejecutive no
negociable a favor del consumidor, siempre y cuando la obligacion contractual
incumplida que en él se consigne sea cierta, exigible y liquida a juicio de la
autoridad judicial, ante la que el proveedor podra controvertir el monto del
titulo, presentar las pruebas y oponer las excepciones que estime

convenientes. se efectuara en base a las siguientes consideraciones:

|. Se calculara el monto de la obligacién contractual, atendiendo a las cantidades
originalmente pactadas por las partes;

ll. Se analizara el grado de cumplimiento efectuado por el proveedor con relacion a la
obligacién objeto del procedimiento;

lll. Con los datos antes sefalados, se estimara la obligacién incumplida y, en su
caso, la bonificacién a que se refiere el Articulo 92 TER, y

IV. La bonificacién sefialada en la fraccion anterior, se calculara conforme al

siguiente criterio:
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la operacién al proveedor, la bonificacion sera del 30% del monto de |

contractual que se determine en el dictamen;
b) Cuando el consumidor hubiere entregado mas del 50% de la totalidad del
monto de la operacion al proveedor, la bonificacion sera del 25% del monto de la
obligacién contractual que se determine en el dictamen;

c) En los supuestios en los que el consumidor hubiere entregado hasta el 50% de
la totalidad del monto de la operacion al proveedor, la bonificacion sera del 20%
del monto de la obligacion contractual que se determine en el dictamen, y

d) En los demas casos, la bonificacion correspondiente sera del 20% del monto de

la obligacion contractual que se determine en el dictamen.

» |Los acuerdos de tramite que emita el conciliador no admitiran recurso alguno.
> Los convenios celebrados por las partes seran aprobados por la Procuraduria
cuando no vayan en contra de la ley, y el acuerdo que los apruebe no admitira

recurso alguno.

\f”

En caso de no haber conciliacion, el conciliador exhortara a las partes para
que designen como arbitro a la Procuraduria o a algun arbitro independiente
para solucionar el conflicto. Para efectos de este Gltimo caso, la Procuraduria
podréd poner a disposicion de las partes informacion sobre arbitros
independientes.

» En caso de no aceptarse el arbitraje se dejaran a salvo los derechos de

ambas partes.
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4.1.1. Similitudes con el Procedimiento Administrativo de Consumo de La&l‘aafde;j@_

Proteccion del Consumidor y Usuario de Guatemala

Al igual que en el procedimiento administrativo guatemalteco, es un organo
administrativo el que tiene la facultad de conocer y resolver sobre la violacion a los
derechos de los consumidores y usuarios, sin embargo, en Mexico la Procuraduria
Federal del Consumidor tiene caracter de ser un organismo descentralizado de servicio
social con personalidad juridica y patrimonio propio, avance que en Guatemala aun no
se ha podido lograr, ya que como anteriormente se estudio, la Procuraduria de la
Defensa del Consumidor y Usuario, alin no existe no se ha dado la conversion de un
ente centralizado a un ente auténomo como es el caso de la Direccion de Atencion y

Asistencia al Consumidor dependencia del Ministerio de Economia.

Otras de las similitudes es la del Procedimiento Conciliatorio, que en Guatemala se
llama Audiencia de Conciliacion, dicha fase del procedimiento administrativo es
obligatoria, si esta no se puede proseguir el procedimiento administrativo de consumo;
ademas esta el Procedimiento Arbitral, que el Guatemala se le llama Arbitraje de
Consumo, sin embargo en Guatemala es derecho vigente pero no positivo, ya que adn
no se han creado este tipo de Tribunales en Guatemala, a diferencia de Mexico que la
Procuraduria podra actuar como arbitro entre consumidores y proveedores cuando los
interesados asi la designen y sin necesidad de reclamacién o procedimiento
conciliatorio previos, observando los principios de legalidad, equidad y de igualdad entre

las partes.
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Otra de las diferencias muy importantes es la de el Procedimiento eﬁ;iaf-*ﬂf@-“
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presunto infractor de los hechos motivo del procedimiento y le otorgard un término de

Infracciones, para determinar el incumplimiento de esta ley y en su

imposicion de las sanciones a que se refiere la misma, la Procuraduria

diez dias habiles para que rinda pruebas y manifieste por escrito lo que a su derecho
convenga. En caso de no rendirlas, la Procuraduria resolvera conforme a los elementos
de conviccion de que disponga. En Guatemala un procedimiento, es para el
resarcimiento de los bienes y servicios, ademas para sancionar al infractor de la ley
razon por la cual no tiene un objeto especifico esta ley, cumpliendo Unicamente con la
segunda la de imponer sanciones a los proveedores y no obligar el cumplimiento de

resarcir los bienes o servicios al consumidor y usuario.

4.2. El procedimiento administrativo regulado en la Ley 7472 de Costa Rica para

la promocion de la competencia y defensa efectiva del consumidor

La Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica, decretd esta Ley con el objeto
de proteger, efectivamente, los derechos y los intereses legitimos del consumidor, la
tutela y la promocion del proceso de competencia y libre concurrencia, mediante la
prevencion, la prohibicion de monopolios, las practicas monopolisticas y otras
restricciones al funcionamiento eficiente del mercado y la eliminacién de las
regulaciones innecesarias para las actividades econdmicas. Para tal objeto, se crea la
Comision Nacional del Consumidor en Costa Rica para promover la competencia, como
organo de maxima desconcentracion; estara adscrita al Ministeric de Economia,

Industria y Comercio. Se encargara de conocer, de oficio o por denuncia, y sancionar,
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la libre competencia y entorpezcan innecesariamente la fluidez del m
instancia administrativa ante esta Comision es obligatoria y de previo agota

acudir a la via judicial.

La Comisién Nacional del Consumidor, tiene la potestad de conocer y sancionar las
infracciones administrativas, los incumplimientos de las obligaciones establecidas en el
Capitulo V y, en particular, tutelar los derechos de los consumidores, de acuerdo con lo
que establece la ley; el procedimiento administrativo se encuentra regulado del Articulo

51 al Articulo 60.

Procedimiento administrativo:

« Antes del inicio formal del procedimiento y cuando se trate de intereses
puramente patrimoniales, la Unidad tecnica de apoyo de la Comision nacional del
consumidor debe convocar a una audiencia de conciliacion a las partes en
conflicto. En casos extraordinarios y segin se autorice en el Reglamento, las
partes pueden realizar sus presentaciones por cualquier medio que lo permita. La
audiencia es esencialmente conciliatoria eso quiere decir que es probable que
ahi se termine el conflicto sin embargo no se le da la importancia que merece.
En la audiencia de conciliacidn, el funcionario de la Unidad técnica de apoyo de

la Comision nacional del consumidor debe procurar avenir a las partes
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proponiéndoles un arreglo y sugiriéndoles la conveniencia de él. #@%

correspondiente, que deben firmar las partes y el funcionario, s
constancia de todo acuerdo al que lleguen. En el mismo acto, el funcr
aprobar el arreglo, salvo cuando sea contrario a la ley. Este arreglo tendra la
misma eficacia de la resolucién de la Comision para promover la competencia en

los términos del Articulo 61 de esta ley, pero sin recurso ulterior.

De no lograrse un acuerdo durante la audiencia de conciliacion o si las partes no

se presentan a ella, se debe iniciar el procedimiento administrativo siguiente:

La accion ante la Comisién nacional del consumidor solo puede iniciarse en
vitud de una denuncia de cualguier consumidor o persona, sin que sea
necesariamente el agraviado por el hecho que denuncia. Las denuncias no estan
sujetas a formalidades ni se requiere autenticacion de la firma del denunciante.
Pueden plantearse personalmente, ante la Comisién nacional del consumidor,

por memorial, telegrama u otro medio de comunicacion escrita.

La Comisién nacional del consumidor siempre evacuara, con prioridad, las
denuncias relacionadas con los bienes y los servicios consumidos por la
poblacion de menores ingresos, ya sea los incluidos en la canasta de bienes y
servicios establecida por el Poder Ejecutivo o, en su defecto, los considerados
para calcular el indice de precios al consumidor. En este caso, se atenderan con
mayor celeridad las denuncias de bienes incluidos en los subgrupos alimentacién

y vivienda de ese indice.
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e La Unidad técnica de apoyo debe realizar la instruccion del asuntog. a veg .

concluida, debe trasladar el expediente a la Comision nacional del
para que resuelva.

e La Comisién nacional del consumidor, dentro de los diez dias posteriores al
recibo del expediente, si por medio de la Unidad técnica de apoyo, no ordena
prueba para mejor resolver, debe dictar la resolucion final y notificarla a las
partes. Si ordena nuevas pruebas, el término citado correra a partir de la
evacuacion de ellas.

« Para establecer la sancion correspondiente, la Comision nacional del consumidor
debe respetar los principios del procedimiento administrativo, establecidos en la

Ley General de la Administracion Publica.
e La Comision Nacional del Consumidor, debe conocer y sancionar las infracciones
administrativas cometidas en materia de consumo, estipuladas en esta ley, sin

perjuicio de la responsabilidad penal o civil correspondiente.

El objeto del procedimiento administrativo en este caso, es el de sancionar al infractor
de una norma administrativa siempre que la infraccion tenga la calificacion de atender
los criterios de riesgo para la salud, la seguridad, el medio ambiente, la gravedad del
incumplimiento de estandares de calidad, la posicién del infractor en el mercado, la
cuantia del beneficio obtenido, el grado de intencionalidad, la gravedad del daiio vy la

reincidencia del infractor. Entonces el pago del dafio o perjuicio al consumidor debe

hacerse valer en la via civil independientemente.
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4.2.1. Similitudes con el Procedimiento Administrativo de Consumo de L3 de— 2-

Proteccion del Consumidor y Usuario de Guatemala

A diferencia de la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario en
Guatemala, en Costa Rica, el organo que se encarga de la defensa
del consumidor es la Comisién MNacional del Consumidor, 6rgano colegiado,
integrado por tres miembros propietariocs nombrados por el Ministerio de economia,
6rgano desconcentrado que en caso de alguna de sus atribuciones debe reunirse, para

sesionar y resolver los conflictos que lleguen a su conocimientos.

Al igual que el procedimiento administrativo guatemalteco, antes de iniciarlos se debe
llevar a cabo una Audiencia conciliatoria de caracter obligatorio, ademas el objeto
fundamental de este procedimiento es sancionar al infractor de la ley y no obligar a que

se repare o restituya los bienes o servicios al consumidor.

Otra similitud es la de |la imposicion de sanciones pecuniarias, y éstas se calculan
segun el salario minimo mensual regulada en la Ley de Presupuesto Ordinaria de la
Republica de Costa Rica. Ademas, también al terminar este procedimiento las partes
pueden iniciar un juicio de arbitraje. Las partes pueden escoger al arbitro o al tribunal
arbitral de una lista-registro que, al efecto, debe llevar la Comision Nacional del

Consumidor. Los arbitros pueden cobrar honorarios por sus servicios.
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Consumidor de El Salvador Decreto MNo. 776

El objeto de la Ley, es proteger los derechos de los consumidores a fin de procurar el
equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores. Por lo
anterior, se crea la Defensoria del Consumidor y el procedimiento especial para dirimir

conflictos.

Asi mismo, tiene por objeto establecer el Sistema MNacional de Proteccion al
Consumidor y la Defensoria del Consumidor como institucion encargada de promover y
desarrollar la proteccion de los consumidores, disponiendo su organizacion,
competencia y sus relaciones con los organos e instituciones del Estado y los

particulares, cuando requiera coardinar su actuacion.

El 6rgano encargado de conocer el procedimiento administrativo, es la Defensoria de
Proteccion al Consumidor a través de un Tribunal Sancionador, ademas de hacer
cumplir la Ley de proteccion al Consumidor en El Salvador. El procedimiento
administrativo, se encuentra reguiado del Articulo 97 al Articulo al 107 de la Ley de

Proteccion al Consumidor del Salvador Decreto no. 776.
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alternos de solucién de controversias, de manera simple, breve, gratuita y

confidencial.

» Los consumidores que se consideren afectados en sus derechos o intereses
legitimos por actuaciones de proveedores de bienes o servicios que
contravengan la ley, podran presentar la denuncia ante la Defensoria a fin de que
se resuelva administrativamente el conflicto.

La denuncia podra presentarse en forma escrita, verbal, telefonica, electrénica o
por cualquier otro medio idéneo.

» Recibida la denuncia, se calificara la procedencia del reclamo y se propondra a
las partes un avenimiento inmediato basado en la equidad y justicia, aplicando un
mecanismo en el que se haga uso de cuanto medio se estime adecuado.
Ademas, se intentara la comunicacion directa con el proveedor por cualguier
medio idéneo para buscar una solucién expedita a la pretension del consumidor,;
en caso que se obtenga una resolucién favorable para el denunciante, la
Defensoria dara seguimiento al asunto. Si no se resuelve la controversia
planteada o la solucién aceptada no se cumple en tiempo y forma, el consumidor
interesado, su apoderado o representante legal en su caso, debera ratificar su
denuncia por cualquier medio, presentando pruebas de la relacion contractual, a

fin de que se dé inicio a las diligencias necesarias.
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> La conciliacion procedera cuando exista peticion expresa del consu i:—par,a_ 2«
proceder directamente a ello, o si una vez intentado el avenimiento &
resultado satisfactorio las partes no soliciten la mediacién o el arhitraje? al™
fin, se citara a conciliacion hasta por segunda vez al supuesto responsable del

hecho denunciado.

El objeto de este procedimiento, es verificar si realmente se le dafd en su
patrimonio al consumidor, y obligar al proveedor que le repare el bien o el servicio al

consumidor.

4.3.1. Similitudes con el Procedimiento Administrativo de Consumo de La Ley de

Proteccion del Consumidor y Usuario de Guatemala

En este cuerpo normativo existen varios procedimientos uno para, resolver un conflicto
entre consumidor proveedor y otro para sancionar la responsabilidad administrativa por

parte del que haya infringido la ley.

Existe la conciliacion al igual que en Guatemala, a diferencia que en el procedimiento
de la Ley de Proteccion al Consumidor del Salvador, esta fase debe ser rogada por una
de las partes. Existen varias dependencias de la Defensoria del Consumidor en el
Salvador como lo es el Tribunal Sancionatorio, el Centro de Solucion de Controversias y

Medios Alternos de Solucion de Conflictos.
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Ademas, existe el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, para prd
desarrollar la proteccion de los consumidores, el que estara compuesto
Defensoria del Consumidor, dependencias del Organo Ejecutivo y demas instituciones
del Estado que entre los asuntos de su competencia, les corresponden velar
sectorialmente por los derechos de los consumidores o vigilar a las empresas que

aperan con el publico.

4.4, Propuesta de reforma parcial a la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario,

al procedimiento administrativo de consumo

“Un proyecto de ley, en terminos generales, es la propuesta de ley presentada ante el
organo legislativo competente, en el caso de Guatemala el Congreso de la Repiblica de
Guatemala, y que ain no ha sido aprobada o ratificada por el mismo”.** La forma,
tramitacion, aprobacion o legitimacion para presentar un proyecto de ley dependera del
ordenamiento juridico, esta no debe contrariar la Constitucion Politica de la Republica.

A continuacion se presenta un proyecto de reforma parcial al Decreto 06-2003:

# http://es.wikipedia.org. Proyecto de Ley. 1 de junio del 2011.
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ORGANISMO LEGISLATIVO

CONGRESO DE LA REPUBLICA DE GUATEMALA

DECRETO NUMERO

EL CONGRESO DE LA REPUBLICA DE GUATEMALA

CONSIDERANDO:

Que es deber del Estado de Guatemala garantizar a los habitantes de la Republica la
vida, la libertad, la justicia, la seguridad, la paz y el desarrollo integral de la persona. Y
gue el Articulo 118 del la Constitucion Politica de la Replblica de Guatemala establece
gue el régimen econdmico y social de la Repulblica de Guatemala se funda en principios

de justicia social.

CONSIDERANDO:

Que el Articulo 119 literal i) de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala,
establece la defensa de los consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la
calidad de los productos de uso interno y de exportacion para garantizar la salud,

seguridad y legitimos interese econémicos.
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CONSIDERANDO:

Que la legislacion en materia de consumo, no permite que el consumidor o usy
tengan medios idoneos para la defensa de sus derechos y que el prnoedimien.tﬂ
administrativo regulado en la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario no cumple con
el objeto y espiritu de Ia ley la cual es promover, divulgar, y defender los derechos de
los consumidores y usuarios, y en esencia el de obligar a los proveedores a resarcir los

bienes o servicios al consumidor y usuario, ademas de la sancion impuesta.
POR TANTO:

En ejercicio de las atribuciones que le confiere el Articulo 117 literal a) de la

Constitucion Politica de la Republica de Guatemala.

DECRETA:
La siguiente:

Reforma parcial a la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario Decreto 06-2006 del

Congreso de la Republica de Guatemala.

Articulo 1. Se reforma el Articulo 84, el cual queda asi:

Articulo 84. Objeto del procedimiento administrativo. El procedimiento

administrativo de consumo, da a la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor a
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los bienes y servicios.

La Direccion, o las organizaciones de los consumidores, podran iniciar de oficio el
procedimiento administrativo. El presente procedimiento se basa en los principios de

celeridad, oralidad, equidad, informalidad y publicidad.

Articulo 2. Se reforma el Articulo 90, el cual queda asi:

Articulo 90. Procedimiento de consumo. Terminada la audiencia de conciliacion y no
se logrd avenir a las partes, la Direccion debera iniciar el procedimiento de consumo y
recibir los medios de prueba pertinentes, para emitir una resolucion, sancionando, al

infractor y obligandolo a que repare el dafio causado.

Para tal efecto se volvera a citar al infractor a una segunda audiencia administrativa

para gue en ésta sea oido y ofrezca las pruebas en que basa su defensa.

Articulo 3. Se reforma el Articulo 91, el cual gqueda asi.
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“Articulo 91. Rebeldia. Si el infractor no evacua la audiencia, se tendran por ci
pretensiones del demandante, y se procedera a dictar la resolucion corresp

declarando su rebeldia”.

Articulo 4. Se reforma el Articulo 98, el cual queda asi.

Articulo 98. Resolucion. Concluido el procedimiento administrativo de consumo se
dictara la resolucidn dentro de los cinco dias siguientes, debiendo la Direccion, en base
a las pruebas emitir su fallo, absolviendo condenando al infractor de la ley a una
sancion ademas de resarcir el dafio causado. La certificacion de la resolucion
constituira titulo ejecutiva para el consumidor y usuario, en lo aplicable se llenaran los

requisitos de la Ley del Organismo Judicial.

Articulo 5. Vigencia. El presente Decreto entrara en vigencia ocho dias después de su

publicacién, en el Diario Oficial.

REMITASE AL ORGANISMO EJECUTIVO PARA SU SANCION, PROMULGACION Y

PUBLICACION.

EMITIDO EN EL PALACIO DEL ORGANISMO LEGISLATIVO, EN LA CIUDAD DE

GUATEMALA EL 12 DE AGOSTO DEL ANO 2011
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CONCLUSIONES

1. La responsabilidad civil de los proveedores regulada en la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, no se hace cumplir por la falta de coercibilidad que existe
en esta norma, ya que no existe un procedimiento imperativo, para los
proveedores y asi se haga efectiva la reparacion de los bienes y servicios a
través de una resolucion de caracter ejecutivo emitida por la Direccion de

Atencién y Asistencia al Consumidor.

2. Guatemala, ha iniciado un proceso de innovacién a través de la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario, sin embargo, esta Ley aun no alcanza
niveles satisfactorios, que debe completarse con instituciones legales, e
instrumentos institucionales complementarias al sistema legal, ademas de
establecer que el Libro de Quejas es inoperable por la falta de educacion a los

consumidores que existe en este derecho.

3. La inactividad de las Organizaciones de la defensa al consumidor, constituyen
una debilidad para la promocion de los derechos de los consumidores y esto
provoca lentitud en el procedo de regulacién legal, ya que no existe la normativa

legal e institucional a favor de los intereses economicos de los consumidores.
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4. Los derechos del consumidor y usuario en el derecho comparado, han t
desarrollo muy lento ya gue los cuerpos legales, que la regulan s
similares en América Latina, y son muy pocas las diferencias, con la IegiL'
guatemalteca que puedan servir de ejemplo para la creacién de un nuevo cuerpo

legal para la defensa de los consumidores y usuarios.

5. La situacion del consumidor y usuario en la actualidad es preocupante, ya que
no existe un freno para las anomalias, y esto hace que a pesar de los esfuerzos
la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor tenga dificultades al
momento de aplicar los procedimientos, y por tanto las personas no tenga

confianza en esta institucion encargada de velar por el cumplimiento de la Ley.
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RECOMENDACIONES

1. Se debe reformar la Ley de Proteccién al Gonsumidor y Usuario, a tra\
Organismo Legisiativo, en forma parcial, para el cumplimiento forzoso de la
responsabilidad civil de los proveedores y que exista un Procedimiento
Administrativo para la efectiva reparacion de bienes y servicios al consumidor o
usuario, y asi evitar que sus derechos sean vulnerados, porque no esta

actualizada a las necesidades de los consumidores y usuarios.

Es necesario, la creacidon de la Procuraduria de la Defensa del Consumidor y
Usuario, por el Organismo Legislativo, a través de las iniciativas de ley que les
han sido presentadas, para exista un érgano administrativo autonomo que sea
especializado en esta materia y que pretenda defender de una manera eficaz los
derechos de los consumidaores y usuarios, y que promueva la educacion de los
consumidores en los planes curriculares del sistema educativo y permitir su

sostenibilidad.

El fortalecimiento del derecho de consumo por parte del Estado de Guatemala, a
través de la creacion de un procedimiento administrativo confiable y eficaz,
tomando en cuenta las legislaciones de otros paises para poder crear un

instrumento efectivo y confiable para la proteccion de los derechos del
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consumidor y usuario, y asi llevar un proceso de modernizacion lega

fiscalizacion de estos derechos.

Se debe trabajar en el tema de modernizacion legal, en materia de derechos del
consumidor y usuario, por parte de la Organizacion de las Naciones Unidas a
través del Consejo Econoémico Social, para el Desarrollo Econémico Social de los
Paises, creando Convenios Internacionales que sirvan como refuerzo a la
legislacion interna, invitando a los paises miembros a cumbres dedicadas a esta
materia, para el desarrollo econémico de los paises de America Latina, porque
de esta manera los paises tomaran como referencia las resoluciones emitidas en

estas cumbres.

Es necesario que se propicie la participacion de los consumidores por parte de
la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, a través de la comunicacion
y trabajo conjunto promoviendo la participacion ciudadana, porque de esta forma
se dara legitimidad a la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario para obtener
una verdadera defensa de los derechos de consumo, y tener confianza a esta

institucion.
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