UNIVERSIDAD RAFAEL LANDIVAR
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES
MAESTRIA EN DERECHO CORPORATIVO

"LA SEGURIDAD JURIDICA DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES, USUARIOS Y
PROVEEDORES EN GUATEMALA"

TESIS DE POSGRADO

MYNOR JOSE MENDIZABAL GARCIA
CARNET 25344-16

GUATEMALA DE LA ASUNCION, OCTUBRE DE 2018
CAMPUS CENTRAL



UNIVERSIDAD RAFAEL LANDIVAR
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES
MAESTRIA EN DERECHO CORPORATIVO

"LA SEGURIDAD JURIDICA DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES, USUARIOS Y
PROVEEDORES EN GUATEMALA"

TESIS DE POSGRADO

TRABAJO PRESENTADO AL CONSEJO DE LA FACULTAD DE
CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES

POR
MYNOR JOSE MENDIZABAL GARCIA

PREVIO A CONFERIRSELE
EL GRADO ACADEMICO DE MAGISTER EN DERECHO CORPORATIVO

GUATEMALA DE LA ASUNCION, OCTUBRE DE 2018
CAMPUS CENTRAL



AUTORIDADES DE LA UNIVERSIDAD RAFAEL LANDIVAR

RECTOR: P. MARCO TULIO MARTINEZ SALAZAR, S. J.

VICERRECTORA ACADEMICA: DRA. MARTA LUCRECIA MENDEZ GONZALEZ DE PENEDO

VICERRECTOR DE ING. JOSE JUVENTINO GALVEZ RUANO

INVESTIGACION Y

PROYECCION:

VICERRECTOR DE P. JULIO ENRIQUE MOREIRA CHAVARRIA, S. J.

INTEGRACION UNIVERSITARIA:

VICERRECTOR LIC. ARIEL RIVERA IRIAS

ADMINISTRATIVO:

SECRETARIA GENERAL: LIC. FABIOLA DE LA LUZ PADILLA BELTRANENA DE
LORENZANA

AUTORIDADES DE LA FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES

DECANO: DR. ROLANDO ESCOBAR MENALDO
VICEDECANA: MGTR. HELENA CAROLINA MACHADO CARBALLO
SECRETARIO: LIC. CHRISTIAN ROBERTO VILLATORO MARTINEZ

NOMBRE DEL ASESOR DE TRABAJO DE GRADUACION
LIC. RODOLFO ESTUARDO VARELA MARTINEZ

TERNA QUE PRACTICO LA EVALUACION
DRA. CYNTHIA MARIELA SALAZAR MUNOZ

MGTR. MARIO FREDY SOTO RAMOS
MGTR. OSCAR FERNANDO ARGUETA MAYORGA



Guatemala, 27 de |unia da 2018

Senores

Miembros del Consejo
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Resumen ejecutivo.

El Estado de Guatemala debe velar por la garantia de los derechos de los
consumidores y usuarios y por la libertad de industria, de comercio y de trabajo de los
proveedores, por lo que se hace necesaria la debida proteccion de los tres sujetos, ya
gue el consumo de bienes y servicios es ineludible para el diario vivir y por lo tanto debe
de existir una produccién y prestacion de los mismos, en virtud de esto es necesaria
una institucion que otorgue seguridad juridica a los derechos de los consumidores,

usuarios y proveedores, procurando una correcta relacién de consumo entre estos.

Actualmente la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor —DIACO-, que es una
dependencia del Ministerio de Economia, es la encargada de la aplicacién de la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario y debe aplicar las medidas para propiciar la
equidad y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores o

usuarios.

Segun el Decreto Numero 006-2003, del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley
de Proteccidén al Consumidor y Usuario, el cual entro en vigencia en marzo del afio
2003, establece que en el plazo de cinco afios a partir de la vigencia de la Ley, la
Direcciobn de Atencion y Asistencia al Consumidor, deberd de transformarse en
Procuraduria de la Defensa del Consumidor y Usuario, lo cual a la presente fecha adn

no ha sucedido.
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Introduccién

En Guatemala, la garantia de los derechos de los consumidores y usuarios y la libertad
de industria, de comercio y de trabajo de los proveedores, son derechos contenidos en
la Constitucion Politica de la Republica, atendiendo a esto, el régimen econdémico y
social, se fundamenta en principios de justicia social y es obligaciébn del Estado
promover el desarrollo econdmico de la Nacién, velando por la elevacion del nivel de
vida de todos los habitantes del pais y procurando el bienestar de la familia. EI Decreto
Numero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al
Consumidor y al Usuario, establece que se deben aplicar las medidas necesarias para
propiciar la equidad y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y
consumidores o usuarios ademas que, en el plazo de cinco afios a partir de la vigencia
de la Ley antes indicada, el Congreso de la Republica debera emitir la disposicion legal
pertinente para que la Direccién de Atencidn y Asistencia al Consumidor se convierta en
Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario, quince afios después de
entrada en vigencia la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, ain no se ha
realizado dicha conversion, a lo que surge la pregunta de la presente investigacion,
¢Por qué es necesario que la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, se
convierta en una institucion que otorgue seguridad juridica a los derechos de los

consumidores, usuarios y proveedores en Guatemala?.

Como objetivo general de la presente investigacion se encuentra el poder determinar si
la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, otorga seguridad juridica a los
derechos de los consumidores, usuarios y proveedores y como especificos se debe
explicar el Derecho de Consumo y su relacién con el Derecho Corporativo, analizar la
proteccion del consumidor, usuario y proveedor en Guatemala, ademas de comparar la
proteccion que se le otorga al consumidor, usuario y proveedor en los paises de los
Estados Unidos Mexicanos y El Salvador con relacién al pais de Guatemala. La
presente investigacion parte del desarrollo de tres elementos de estudio los cuales son:
El Derecho de Consumo, la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y la

Procuraduria de la Defensa del Consumidor y Usuario.



Sobre los alcances, limites y aporte de la investigacion, esta se desarroll6 en
Guatemala, buscando la experiencia que han tenido los consumidores, usuarios y
proveedores de este pais en relacion a la aplicacion y el papel que ha tenido la
Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor, como dependencia del Ministerio de
Economia, haciendo una comparacion con el érgano de proteccibn de los
consumidores, usuarios y proveedores en los paises de los Estados Unidos Mexicanos
y El Salvador. Se centra en analizar y descomponer el problema juridico que existe al
haber una necesidad social en que la Direccibn de Atencion y Asistencia al
Consumidor, se convierta en Procuraduria de la Defensa del Consumidor y Usuario en
la actualidad, para que en Guatemala las relaciones de consumo mejoren,
estableciendo las necesidades que existen en los consumidores, usuarios Yy
proveedores e indicando si actualmente la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor satisface dichas necesidades y de esta forma poder determinar que, con la
creacion de una Procuraduria de la Defensa del Consumidor y Usuario, se protegeran

sus derechos.

Los sujetos de andlisis de la presente investigacion son los consumidores, usuarios y
proveedores de Guatemala, que han ejercido sus derechos ante la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor. Como instrumentos se utilizaron encuestas
dirigidas a 384 consumidores y usuarios con el objeto de determinar si han dejado
registro de su disconformidad por la adquisicién de bienes o servicios, ante la Direccion
de Atencion y Asistencia al Consumidor y si fuera el caso, si han logrado resolver de
manera satisfactoria sus casos de disconformidad a través de dicha institucion, un
cuadro de cotejo que se utiliza a efecto de comparar la proteccion que se le otorga al
consumidor, usuario y proveedor en la Legislacion de los Estados Unidos Mexicanos y
El Salvador, con relacibn a la Legislaciéon de Guatemala, asi también se solicito
informacion a través de las unidades de informacién publica respectivas al Congreso de
la Republica de Guatemala, la Procuraduria de los Derechos Humanos y a la Direccion

de Atencidn y Asistencia al Consumidor.



La presente investigacion es de tipo juridico descriptiva y propositiva, en la que a partir
de la aprobacion del proyecto de tesis y hasta la finalizacion de la Maestria en Derecho
Corporativo, se aprovecharon los cuatro cursos de Tesis, desarrollando la misma por
conducto de la investigacion, recopilacion del material bibliografico y el conocimiento
adquirido en los afios de estudio sobre las ciencias del Derecho, con el auxilio de la
informacion que se obtuvo por medio de las encuestas que se realizaron y el cuadro de
cotejo, asimismo se protegieron los datos obtenidos, teniendo plena confidencialidad en
los mismos, respetando asi los principios éticos generales y relativos a la profesion del

Derecho.



Capitulo 1
El Derecho de Consumo y su relacion con el Derecho Corporativo
El Derecho de Consumo desde la doctrina y su relacion con el Derecho Corporativo
ilustra las garantias de todo consumidor. ElI Autor Guillermo Orozco Pardo al respecto
sobre el consumo manifiesta que, “es una actividad de uso y disfrute de bienes y
servicios que resulta imprescindible para generar el movimiento econémico. Es por
tanto un factor relevante para el desarrollo econémico de la sociedad, que debe
orientarse en aras de los valores positivos, lo que permite establecer un consumo
solidario y responsable, vinculado a un desarrollo sostenible; de ahi su vinculacién con
el medio ambiente, el comercio justo y la solidaridad. Ello permite apoyar a la

produccién de bienes y servicios y potenciar el consumo™.

1.1. Antecedentes

El Autor José Ovalle Favela indica que, “Los derechos del consumidor, como conjunto
de derechos que se confieren especificamente a los consumidores en sus relaciones de
consumo con los proveedores de bienes y servicios, han sido reconocidos s6lo a partir
de la segunda mitad del siglo XX. Con anterioridad, tales derechos se hacian derivar de
los contratos que los consumidores celebraban con los proveedores, con base en el
Cdédigo de Comercio o el Codigo Civil, los cuales, en términos generales, no otorgaban
una proteccion especifica a los consumidores y se basaban en el principio de la
autonomia de la voluntad o de libertad de estipulaciones. El consumidor, con su poca
informacion sobre los bienes y servicios del mercado y sobre sus derechos y
obligaciones, debia enfrentar solo sus relaciones de consumo con proveedores que

contaban con mayor informacién y experiencia”

. Cabe resaltar que en la primera mitad
del siglo veinte en Estados Unidos de Ameérica, los consumidores empezaban a
manifestarse sobre solicitudes de nuevas regulaciones en el tema y Unicamente se
hablaba de consumidores ya que estos eran los que adquirian bienes y/o servicios, no

se hacia la diferenciacion entre unos y otros como en el presente.

! Orozco Pardo, Guillermo, et. al., Derecho y Consumo, Aspectos penales, civiles y administrativos, Madrid,
Editorial Dykinson, S.L., 2013, Pag. 672.
2 Ovalle Favela, José, Derechos del Consumidor, México, Instituto de Investigaciones Juridicas, 2000, Pag. 24.



Continia manifestando Ovalle que, “el movimiento inicial se desarroll6 en el primer
decenio del siglo XX y fue provocado, entre otros factores, por el aumento de los
precios, y los escandalos relativos a las sustancias farmacéuticas. Este movimiento
culminé con la aprobacién de una Ley sobre el tema. La segunda protesta de los
consumidores tuvo lugar sobre la mitad del decenio de los treinta y fue motivada por un
desmesurado incremento de los precios al consumidor en plena depresién econdmica,
el escandalo de la sulfanilamida y la huelga de las amas de casa en Detroit. Por ltimo,
el tercer movimiento de los consumidores se inici6 a la mitad del decenio de los
sesenta, y es el resultado de una compleja convergencia de circunstancias, de las
cuales una de las mas importantes es el contraste entre las practicas habituales del

comercio y los intereses a largo plazo de los consumidores™.

Como se puede apreciar desde el siglo veinte los consumidores han luchado por sus
derechos especificamente el no aumento a los precios, pues estos han afectado su
economia, sin embargo en la actualidad los consumidores ya no luchan solo por ese
derecho sino que se han manifestado sobre otros tales como la calidad, las garantias

entre otros.

Ovalle indica que, “fue en marzo de 1962, que el presidente John F. Kennedy propuso
el derecho a ser informado como un derecho fundamental de los consumidores, en la
directiva que formulé al Consejo de Consulta de los Consumidores, y el cual ha sido la
base para muchas batallas en defensa de los intereses de los consumidores. Las
cuestiones que se han debatido sobre este tema comprenden, entre otros aspectos, el
derecho a conocer el verdadero costo de los intereses en las operaciones a crédito; el
costo real por unidad de productos de diversas marcas en competencia; los
ingredientes fundamentales de un producto; las cualidades nutritivas de los productos
alimenticios, las fechas de elaboracion de los productos, asi como sus respectivas
fechas de caducidad, etcétera. En el decenio de los sesenta, el movimiento de los
consumidores se extiende también a los paises europeos. Surgen asociaciones

privadas de consumidores; se imprimen revistas y articulos en defensa de los

® Ibid., Pags. 24 y 25.



consumidores; aparecen las primeras transmisiones radiofénicas y televisivas
dedicadas a la informacion y a la educacion de los consumidores; se realizan
congresos, mesas redondas, debates sobre la posicion del consumidor y sus derechos,
y, en fin, se crean organismos administrativos para la tutela de los intereses de los
consumidores en Francia, Inglaterra, Suecia y Holanda™. Ese fue el inicio de la
informacion y publicidad que deben tener los productos y servicios, como hoy en dia
conocemos y que cada vez se ha ido fortaleciendo, para asi evitar la publicidad

engafnosa.

Daniel Echaiz Moreno, indica que, “Antes de la corriente pro-consumidor (que empezo
notoriamente en 1962) el mercado era distinto, pues la empresa se mostraba como una
insaciable maquina lucrativa, el empresario era el Unico a quien podia importarle el
destino de la empresa, la informacion era un privilegio de los socios mayoritarios, sélo
existian las grandes empresas y los monopolios se aduefiaban integramente de los
sectores econdmicos mas rentables. Todo ello se traducia en el mundo del Derecho
donde las relaciones econdémicas se plasmaban en un vetusto Derecho Comercial que
s6lo miraba a los comerciantes o a los actos de comercio. Pero todo eso fue hace mas
de 50 afios y desde entonces todo cambi6. Hoy en dia la empresa es el motor de la
sociedad contemporanea, actia con responsabilidad social corporativa, atiende a sus
diversos grupos de interés, incorpora politica de gobierno corporativo, convive con
pequefias y medianas empresas y se somete al marco regulatorio de la libre

competencia’®

. Actualmente la relacién de consumo ha cambiado, los proveedores se
han dado cuenta que el mantener una buena relacion ayuda a mejorar la economia,
ademas que se esfuerzan por competir con otros proveedores, apoyandose en la libre
competencia, lamentablemente en Guatemala aiun no existe una ley de competencia

como tal, sin embargo, se prohibe los monopolios.

Es importante indicar lo que manifiesta Jorge Oviedo Alban: “No obstante, como lo

indica Alpa, la necesidad de proteger a los consumidores ha llevado a tratar de

* Ibid., Pags. 25y 26.
® Echaiz Moreno, Daniel, El derecho del Consumidor a la Seguridad, Per(, Editorial Red Universidad Catélica Santo
Toribio de Mongrovejo, 2012, Pag. 2.



establecer mecanismos efectivos que, en ultimas, rescaten a la voluntad autbnoma
como fundamento del contrato. La “politica” de proteccién a los consumidores parte de
la idea de reconocer a éstos como parte activa de los procesos econémicos y, como
tales, titulares de una serie de derechos a los cuales estan obligados los productores,
como puede ser el de informacion, entre otros. Hoy en dia, muchos hablan incluso de
un “derecho del consumo” que tiene como fuentes a la Constitucion, las leyes, las
disposiciones de las autoridades administrativas, los cddigos de conducta y la
jurisprudencia denominada “de los intereses en conflicto”. Esta realidad ha hecho que
algunos hablen de los “contratos de consumo” como una categoria paralela a la clasica
de “contratos civiles y comerciales”. En América Latina se han expedido varias normas
cuyo objeto ha sido establecer mecanismos de proteccion a los consumidores. En Brasil
se expidié la Ley 8087 de 1990 sobre defensa de los consumidores y usuarios. En
Argentina, la Ley 24.240 y el Decreto reglamentario 1798 de 1994. En Chile, la Ley

19.496 sobre proteccion de los derechos de los consumidores”.

Con el trascurso del tiempo la situacién de los consumidores y usuarios ha cambiado,
las empresas (entiéndase los proveedores de bienes y servicios), han buscado ser mas
equitativos, ya no existe una diferencia abismal entre estos sujetos de la relacion de
consumo, pues ademas las grandes corporaciones y asi también las medianas y
pequefias empresas se han dado cuenta que lo mejor es servir y satisfacer a los

consumidores y usuarios, ya que esto promueve un desarrollo econémico adecuado.

Los consumidores y usuarios a lo largo del tiempo han buscado proteger cada vez mas
sus derechos, en Guatemala en el afio dos mil tres el Congreso de la Republica de
Guatemala decreta la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario —-LPCYU-, basandose
entre otras cosas, que era necesario ya que la dispersion de la legislacion vigente en
esa época que regulaba el sistema econdmico deviene ineficaz y en muchos casos
inoperante y contraria a los intereses de los consumidores y usuarios y ademas no

respondia a las caracteristicas de una economia moderna, abierta y dinamica.

® Oviedo Albéan, Jorge, Consumidores, Revista de Fundamentacién Juridica, Afio 20, Namero 15, Colombia,
Editorial Dikaion, 2006, P4g. 481.



1.2. Definicion

Es importante definir el Derecho de Consumo como tal, ya que en muchos paises la
economia se acelera y crece, por lo que es fundamental perfeccionar los lineamientos
que orienten la conducta tanto de consumidores como proveedores de bienes y
servicios; asi como los mecanismos de prevencion y de solucion de conflictos, con el fin
de evitar y resolver las controversias que se originen en el comercio y poder desarrollar
una economia de nivel, estimulando la iniciativa en actividades agricolas, pecuniarias,

industriales, turisticas y de otra naturaleza.

En la Revista Académica y Cultural Fundacion Politécnico Grancolombiano Institucion
Universitaria, Poliantea, es citado el Autor Pérez Bustamante quien indica que el
Derecho de consumo “es aquel que regula los intereses de los consumidores y las
relaciones de consumo en general. Aunque no son comunes las definiciones del
Derecho del consumo esta se considera acertada, pues la finalidad es la regulacion de
todas las situaciones juridicas que pongan en juego los intereses de los

consumidores”’

. En esta definicion hay que tomar en cuenta cuando se refiere a que
regula las relaciones de consumo en general, entendiéndose que la relacién de
consumo se lleva a cabo entre consumidores, usuarios y proveedores, por lo que

también se debe velar por los intereses de los proveedores cuando corresponda.

En la Revista indicada anteriormente se cita al Autor Calais-Auloy quien manifiesta que
el Derecho de consumo “es aquel que esta constituido por reglas que responden a dos
criterios fundamentales, el primero su aplicacion esta reservada a relaciones entre
profesionales y consumidores y el segundo su finalidad es proteger a los consumidores.
Aunque para este autor la concepcidn debe ser mas extensa, pues en algunos casos el
Derecho del consumo cobija aspectos que se aplican de manera general, tales como la

responsabilidad por productos defectuosos y la publicidad engafiosa.

" Villalba Cuellar, Juan Carlos, Poliantea, Revista Académica y Cultural Fundacién Politécnico Grancolombiano
Institucion Universitaria, nimero 9, Colombia, Editorial Politécnico Grancolombiano, 2009, Pég. 151.



En este orden de ideas, el derecho del consumo hace su aparicion cuando en cualquier
relacion juridica obligacional de naturaleza contractual se encuentre un consumidor en
uno de los extremos. Esta relacion juridica ha sido denominada por la doctrina como la
relacién de consumo, constituida por un consumidor y un productor (o profesional)’®. Se
debe entender que en la relacion de consumo se protege tutelarmente al consumidor o
usuario pero también debe existir proteccion al proveedor cuando corresponda, pues es

parte de dicha relacion.

Juan Manuel Farin en su obra Contratos Mercantiles Modernos, indica que ‘el
derecho del consumidor es el conjunto organico de normas capaces de constituir una
rama del derecho que tiene por objeto la tutela de quienes contratan para la
adquisicibn de bienes y servicios destinados, en principio, a las necesidades

personales™.

El autor indicado se refiere a Derecho del Consumidor por lo que surge la interrogante
si es correcto indicarlo de esa manera o bien como Derecho de Consumo al respecto
Luis Carranza manifiesta, “Se ha usado de modo indistinto a nivel general, tanto
derecho del consumo como derecho del consumidor para titular a este sector juridico.
Respecto de esa dualidad de denominaciones, hemos de decir que consumo es el
objeto de la materia y consumidor uno de sus sujetos. Por lo que quien la némina en el
primer sentido, adopta una posicion objetiva respecto de ella y quien lo hace en la

ultima forma la considera desde una perspectiva subjetiva.

No es la Unica rama juridica en que esto ocurre, ya que una situacion similar la
hallamos en la materia laboral con las denominaciones derecho del trabajo o derecho
de los trabajadores. De nuestra parte, entendemos que debemos referirnos al sector
como derecho del consumidor, por tres motivos: el primero porque entendemos que el
derecho del consumo abarca una serie de materias mas amplias que los derechos del

consumidor, tales como derecho alimentario, politicas de fomento econdmico,

8 -

Loc. Cit.
° Farina, Juan M., Contratos Comerciales Modernos, Ciudad de Buenos Aires, Argentina, Editorial Astrea, 1999,
Pag. 259.



restricciones estatales respecto de la demanda de determinadas actividades, entre
otras. Un segundo fundamento de nuestra preferencia se halla dado por la orientacion
de la presente obra, que hace su centro de la normativa de resguardo de los
consumidores. En tercer término, tal uso denominativo se halla dado por la costumbre
en nuestro pais de nombrarlo en tal forma, que desde la propia ley de defensa del
consumidor lo hace en tal forma, hallandose tal modo ampliamente difundido y

aceptado™®.

Se hace referencia al Derecho de Consumo, en virtud que es mas amplio y general, por
lo que se puede concluir que el Derecho de Consumo es una Rama del Derecho
Privado a través del cual se estudia el conjunto de normas juridicas, principios e
instituciones, que regulan las relaciones comerciales entre consumidores, usuarios y
proveedores, sus derechos y obligaciones, asi como las instituciones para la resolucion

de sus conflictos.

1.3. Objeto del Derecho de Consumo

La Autora Silvia Diaz Alabart al respecto manifiesta, “El objeto mas evidente y
primordial de todo el Derecho de Consumo es la proteccion del consumidor frente a
todos los problemas derivados de la contratacion con comerciantes, pero no es el tnico.
El otro objeto esencial es el buen funcionamiento de los propios mercados, y a nivel
mundial, ese mismo perfecto funcionamiento del mercado interior, eliminando las
distorsiones en la contratacion transfronteriza. No podemos olvidar que el propdsito
inicial de la creacion de la Comunidad Econdmica Europea (la actual Union Europea) ha
sido la implantacion del mercado comun, esto es incidir en facilitar el mayor posible
intercambio de bienes y servicios entre los empresarios y consumidores de todos los
Estados miembros, buscando una economia sin fronteras, que permita a los

consumidores tener a su disposicion el mas amplio abanico de ofertas para elegir, y a

10 Carranza Torres, Luis R, y Jorge O. Rossi, Derechos y Acciones de Resguardo de los Consumidores y Usuarios,
Argentina, Alveroni Ediciones, 2009, Pags. 16y 17.

10



los comerciantes ampliar sus posibilidades de negocio con un mayor ndamero de

clientes potenciales; todos los ciudadanos europeos™.

En Guatemala el objeto de la LPCYU es “promover, divulgar y defender los derechos de
los consumidores y usuarios, establecer las infracciones, sanciones, y los
procedimientos aplicables a dichas materias y su ambito de aplicacion son todos los
actos juridicos que se realicen entre proveedores y consumidores y/o usuarios dentro
del territorio nacional; se aplicara a todos los agentes econémicos ya sean personas

naturales o juridicas”*?.

En conclusién el Derecho de Consumo tiene como objeto principal proteger los
derechos de los consumidores y usuarios frente a los proveedores para que estos no
sean violentados, siempre que no se estigmatice a ninguna de las partes de la relacion

de consumo, pues se busca corregir los desequilibrios que se pudieran dar.

1.4. Caracteristicas y principios
Dentro de las principales caracteristicas del Derecho de Consumo se encuentran las

siguientes:

“a) Es un Derecho multidisciplinario:
Es multidisciplinario en virtud que tiene relacién varias ramas del Derecho como lo

puede ser, el Derecho Civil, Derecho Mercantil, Derecho administrativo entre otros.

b) Es un Derecho proteccionista:
El Derecho de Consumo es tutelar de los consumidores y usuarios frente a los

proveedores.

! Dfaz Alabart, Silvia, et. al., Manual de derecho de Consumo, Madrid, Editorial Reus, S.A., 2016, P4g. 16.
12 Decreto Nimero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulos 1y 2.
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¢) Sus normas son de orden publico:
Por regla general, las normas del Derecho de Consumo son de orden publico ya que las
mismas no pueden ser derogadas por la voluntad de personas particulares es decir que

se deben de cumplir’®®.

d) Es de rengo constitucional:

En Guatemala se encuentra regulado en el Articulo 119 inciso i) de la Constitucién
Politica de la Republica de Guatemala —CPRG- que establece que, “Es obligacion
fundamental del Estado, la defensa de los consumidores y usuarios en cuanto a la
preservacion de la calidad de los productos de consumo interno y de exportacion para

garantizarles su salud, seguridad y legitimos intereses econémicos”**.

Los principios juridicos son lineamientos doctrinarios que guian a la creacién, aplicacion
e interpretacion de las normas juridicas. Entre los principios mercantiles encontramos,
la buena fe guardada, que consiste en actuar con buenas intenciones, la verdad sabida
gue se refiere a que lo contenido en un negocio juridico es lo pactado, la intencién de
lucro, ya que toda actividad comercial va dirigida a tener ganancias y toda prestacion se

presume onerosa, es decir que cualquier prestacién que se dé en el comercio se cobra.

Derivado de lo anterior, del negoci6 juridico que se dan entre consumidores, usuarios y
proveedores, surge una relacion de consumo, la cual se guia por principios, los cuales

es necesario abocarse a la legislacion guatemalteca para poder determinar los mismos.

Al analizar la CPRG en sus articulos 1, 2 y 119 literal i) y la Ley de Proteccion del
Consumidor y Usuario en sus articulos 1, 2 y 4, se determina que los Principios que

rigen al Derecho de Consumo son los siguientes:

2 Villalba Cuellar, Juan Carlos, Op. Cit., P4gs. 152 a 155.
4 Asamblea Nacional Constituyente, Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, Articulo 119 inciso i).
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“a) Principio de Proteccion: Consiste en la proteccion al consumidor y usuario en cuanto
a su vida, salud y seguridad en la adquisicion de bienes o servicios, de conformidad con
los articulos 1, 2 y 119 literal i) de la CPRG y 4 literal a) de la LPCYU".

b) Principio de orden publico: Es una obligacion del Estado la defensa de los
consumidores y usuarios y lo debe realizar a través de sus autoridades, contenido en el
articulo 119 literal i) de la CPRG.

c) Principio Tutelar: La Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario, contiene normas
gue son tutelares de los consumidores y usuarios, conforme lo establecido en el articulo
1 de la LPCYU.

d) Principio de Irrenunciabilidad: Los derechos otorgados en la Ley de proteccion al
Consumidor y Usuario, a los consumidores y usuarios son irrenunciables de acuerdo

con el articulo 1 de la misma Ley.

e) Principio de Deber de Informacion: A los consumidores y usuarios se les debe de
otorgar informacion relativa a las caracteristicas de los bienes y productos, segun lo
establecido en el articulo 4 literal d) de la LPCYU”*®.

1.5. Bienes y servicios en el Derecho de Consumo.

La autora Maria del Carmen Gonzalez Piano cita en su obra a Biondo Biondi que, “la
nocion de cosa, en la antigiedad, se referia Unicamente a las entidades perceptibles
por los sentidos; por ello, se hablaba de corpora, que era la cosa tangible y no de res,
hasta que el desarrollo de la economia y de las relaciones juridicas hizo que se
adoptara el término res, distinguiéndose las cosas corporales y las cosas incorporales,
gue son las cosas quae tangi non possunt, es decir, las que no pueden percibirse por

nuestros sentidos, sino por nuestra inteligencia, incluyéndose en esta categoria los

> Asamblea Nacional Constituyente, Constitucién Politica de la Republica de Guatemala, Articulos 1, 2 y 119 literal
i), Decreto NUmero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 1y 4 literal a) y d).
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derechos. Biondi considera contraria a la tradicion histérica y arbitraria la opinién de que
la nocion de cosa se limita solo a las cosas materiales, llegando a la conclusién de que

los derechos que no son reales no tienen a las cosas como objeto”*®.

Se estima entonces que cosa es cualquier ente, ya sea este materia o inmaterial, que
debe ser juridicamente relevante, es decir que sea tomado en consideracion por la ley
en cuanto a ser reconocido como objeto de las relaciones juridicas. Manuel Ossorio
define cosa como “todo objeto material susceptible de tener un valor. La cosa y el

objeto inmaterial susceptible de tener valor se denomina bien”"’.

Segun el Articulo 442 del Decreto Ley 106, Cddigo Civil, “son bienes las cosas que son
0 pueden ser objeto de apropiacion y que se clasifican en inmuebles y muebles” Sin
embargo los bienes se pueden clasificar de otra manera siendo “por su posibilidad de
trasladarse de un lugar a otro en muebles, que son los que se pueden trasladar de un
lugar a otro sin menoscabo del mismo e inmuebles, que son los que no se pueden
trasladar de un lugar a otro sin menoscabo del mismo. Por la posibilidad de su
restitucién en fungibles, que son los que pueden ser restituidos y los no fungibles, los
gue no pueden ser restituidos. Por la persona a la que le pertenece, de dominio publico,
son los que le pertenecen al Estado, de dominio privado, los que le pertenecen a los

particulares” 8.

El Articulo 39 de la Constitucion politica de la Republica de Guatemala, establece en su
parte conducente que “Toda persona puede disponer libremente de sus bienes de
acuerdo con la ley. El Estado garantiza el ejercicio de este derecho y debera crear las
condiciones que faciliten al propietario el uso y disfrute de sus bienes, de manera que

se alcance el progreso individual y el desarrollo nacional en beneficio de todos los

16 Gonzélez piano, Maria del Carmen, Manual de Derecho Civil, Montevideo, Departamento de Publicaciones,
Unidad de Comunicacion de la Universidad de la Republica, 2017, Pag. 191.

17 Ossorio, Manuel, Diccionario de Ciencias Juridicas Politicas y Sociales, Argentina, Editorial Heliasta SRL, 2005,
Pég. 235.

'8 Decreto Ley Namero 106, Enrique Peralta Azurdia, Jefe del Gobierno de la Republica, Cédigo Civil, Articulos
442, 445, 451, 454, 457 y 460.

14



guatemaltecos™®. Es un derecho constitucional que tanto los proveedores que realicen
actividades de produccion, fabricacion, transformacion, importacion, construccion,
distribucion o comercializacion de bienes, como los usuarios que adquieran, utilicen y
disfruten bienes, les sea garantizado el ejercicio de ese derecho y que puedan disponer

libremente de ellos de acuerdo a la Ley.

En la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario de Guatemala, se encuentra una
definicion de bienes que indica que, “bienes son las cosas que por sus caracteristicas

pueden ser apropiables y enajenables”®.

Asi también el mismo precepto legal
establece una definicién de servicio el cual indica que, “servicio es aquella prestacion
destinada a satisfacer necesidades e interés del consumidor o usuario y que se pone a

disposicion por el proveedor’?,

Para el Autor Manuel Ossorio, los servicios son, “el conjunto de elementos personales y
materiales que, debidamente organizados, contribuyen a satisfacer una necesidad o

conveniencia general y publica”.

Los bienes y servicios son importantes, ya que satisfacen las necesidades de las
personas, entiéndase consumidores y usuarios, es por ello que es necesario que en
cada legislacion existan las normas adecuadas que protejan el Derecho de Consumo y
asi también existan entidades del estado que velen por proteger esas normas y hacer

gque se cumplan.

1.6. Relacion con el Derecho Corporativo
Algunos autores han hecho la diferencia entre lo que es el Derecho Corporativo y el

Derecho Empresarial, poniéndolo como un derecho mas amplio que el propio Derecho

19 Constitucion Politica de la Replblica de Guatemala, Asamblea Nacional Constituyente, Articulo 39.

2 Decreto Nmero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién del Consumidor y
Usuario, Articulo 3, literal b).

! Decreto NUmero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién del Consumidor y
Usuario, Articulo 3, Articulo 3, literal i).

22 Ossorio, Manuel, Op.cit. Pag. 889.
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corporativo, tal es el caso de la diferenciaciéon que hace el autor Ricardo Arias, quien
indica que, “El derecho empresarial regula las actividades comerciales, industriales,
agricolas, ganaderas, de pesca y silvicolas, realizadas por personas biologicas o

corporativas, conocidas en el régimen fiscal como ““actividades empresariales™. Debido
a que abarca actividades —llamadas empresariales— no solo de personas morales o
corporativas, sino que también comprende actividades de personas fisicas o bioldgicas,
el derecho empresarial es mas amplio que el derecho corporativo ya que el derecho
corporativo regula la constitucién, funcionamiento y disolucion de sociedades
mercantiles, incluyendo la celebracién de actas de asambleas de socios o accionistas,
de sesiones del consejo de administracion, otorgamiento y revocacion de poderes,
etcétera. El derecho corporativo, como disciplina autbnoma, nacié en la practica de los
grandes despachos de abogados, que comenzaron a ofrecer a sus clientes un area
especializada de derecho, al que denominaron area de derecho corporativo, a fin de
encargarse de la atencion correcta de los libros corporativos, e incluyendo la
celebracion de ciertos contratos y operaciones mercantiles complejas, tales como la

fusién y adquisicion de empresas”?®.

Sin embargo el investigador no esta de acuerdo con lo que indica el Autor anterior,
puesto que, el Derecho Corporativo contiene lo que se indica en las dos definiciones
anteriores y mas, debiéndose entender en sentido amplio, ya que en el mismo se regula
lo referente y se debe conocer sobre la constitucion, funcionamiento y disolucion de
sociedades mercantiles asi como de comerciantes individuales, y las actividades que
estos dos ultimos fueran a realizar dentro del &mbito comercial nacional e internacional,
conociendo ademas sobre operaciones bursatiles, tratados de libre comercio y
soluciones de conflictos a nivel nacional y transnacional. En Guatemala la empresa es

considerada un bien mueble.

Dentro del Derecho Corporativo se estudia lo referente a la contabilidad y estados

financieros de las sociedades o comerciantes, el Derecho Societario y Concursal,

23 Arias Purén, Ricardo Travis, Derecho Corporativo Empresarial, México, Grupo Editorial Patria, S.A., 2015, P4gs.
15-17.
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Derecho de la Competencia, Propiedad Intelectual, se debe estar al borde del
conocimiento de nuevas tecnologias en materia de contrataciones corporativas, tener
conocimiento sobre economia, Derecho Penal en ambito de la empresa, conocer sobre
cuestiones tributarias y aduaneras, asi como los medios de solucion de conflictos mas
eficaces que ayuden en el ambito empresarial y la Responsabilidad Social de esta.
Como se puede apreciar, el Derecho Corporativo en muy amplio, se deben conocer y
tratar muchas areas, es por eso que también es importante tener conocimiento sobre lo
que es el Derecho de Consumo, pues al crear o producir, o bien comercializar bienes y
servicios y que posteriormente estos sean adquiridos por consumidores y usuarios, se
debe de tener conocimientos sobre los derechos y obligaciones concernientes a los

sujetos de la relacion de consumo (entiéndase consumidor, usuario y proveedor).

Roberto Sanroméan y Angélica Cruz manifiesta al respecto que, “la diversidad de
relaciones que surgen al intercambiar bienes y servicios, que constituyen la parte
fundamental de la actividad econdmica, implica la necesidad de que se realicen en un
marco de orden, igualdad y seguridad juridica. El orden juridico es el sometimiento de
una actividad a un conjunto o sistema de normas por los miembros del grupo social,
incluidas las autoridades, con el fin de alcanzar la paz y el bienestar social. La igualdad
juridica significa que el sistema de normas otorgue sin exclusion el mismo trato
(deberes y derechos) a todas las personas a las que se dirige. En cuanto a la seguridad
juridica, consiste en la certeza que tiene el individuo de que el ordenamiento juridico

sea aplicado en cualquier situacion prevista en la norma”*.

Es por ello que es importante que en el Derecho Corporativo se tenga pleno
conocimiento del Derecho de Consumo, ya que los sujetos de la relacion de consumo,
deben actuar dentro del ordenamiento juridico relativo al consumo, debe existir una
igualdad juridica, es decir que los consumidores, usuarios y proveedores sean iguales

en dignidad y derechos, ademas debe de existir un érgano administrativo que otorgue

> Sanroman Roberto y Angélica Cruz, Derecho Corporativo y la Empresa, México, Cengage Learning Editores,
S.A., 2008, P4g. 10.

17



seguridad juridica tanto a los consumidores y usuarios como a los proveedores en las

relaciones de consumo que estos realicen.

Es importante que las normas juridicas en materia de Derecho de Consumo, permitan a
las grandes empresas, sociedades y corporaciones, realizar sus actividades bajo el
principio de legalidad, entendiéndose que las autoridades solo pueden actuar y resolver
conforme a ley, esto con el fin de evitar una mala relacién de consumo, tener una
adecuada libertad de industria, de comercio y de trabajo, y asi mantener la economia
en armonia, ademas las disposiciones juridicas aplicables al Derecho Corporativo no se
encuentran en un solo texto legal y no son de una sola materia de Derecho, ya que se
encuentra en una multitud de leyes de indole, civil, mercantil, penal, laboral, fiscal,
aduanero, internacional, arbitraje, administrativo, bancario entre otros, es por eso que
es importante la relacion que este pueda tener con el Derecho de Consumo y no dejarlo
a un lado, ya que es importante su conocimiento, para una adecuada relacion de

consumo.

El derecho de Consumo tiene relacién con el Derecho Corporativo, pues el primero
otorga derechos e impone obligaciones a los proveedores quienes son los que realizan
actividades de produccién, fabricacion, transformacion, importacion construccion,
distribucion o comercializacién de bienes o prestacién de servicios a consumidores y
usuarios por los que cobra un precio o tarifa, y estos pueden adoptar una forma de
comerciante individual o social, creando una relacion de consumo. Al existir contratos
entre proveedores (comerciante individual, sociedades, corporaciones) y consumidores
y usuarios, se deben tener en cuenta el Derecho de Consumo. El Derecho de Consumo
busca que no existan actos o hechos contrarios a la buena fe comercial o al normal y
honrado desenvolvimiento de las actividades mercantiles, buscando cumplir con la

libertada de industria de comercio y de trabajo.

Se puede describir que con el transcurso del tiempo la proteccion a los consumidores y

usuarios ha tenido mas auge, y se han buscado nuevos mecanismos para la defensa
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del consumidor y usuario, sin perjudicar a los proveedores, informando mas al respecto

sobre los derechos que los sujetos de la relacién de consumo tienen.
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Capitulo 2
La Proteccion del consumidor, usuario y proveedor en Guatemala
La proteccién que se le otorga al consumidor, usuario y proveedor en Guatemala,
partiendo desde los conceptos, tanto doctrinales como legales, su objeto, las
obligaciones de los mismos, la debida defensa y los procedimientos para la solucién de
conflictos entre ambos, que formas pueden adoptar los proveedores para realizar sus
actividades comerciales, y un andlisis a la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario,
se determina a continuacién. La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala
establece que, “es obligacion fundamental del Estado promover el desarrollo econémico
de la Nacion estimulando la iniciativa en actividades agricolas, pecuniarias, industriales,
turisticas y de otra naturales, y también es su obligacion la defensa de los
consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la calidad de los productos de
consumo interno y de exportacion para garantizarles su salud, seguridad y legitimos

intereses econémicos”?.

2.1. Concepto.

Existen muchas maneras de definir a los consumidores, a los usuarios y a los
proveedores, quienes son los sujetos de la relacién de consumo, esto va a depender de
multiples factores como lo son: la ideologia del autor, momento historico, sistema

politico y econémico, pais entre otros.

Los autores lldefonso Camacho, José Fernandez y Josep Miralles indican que, “entre
los diferentes grupos afectados por la empresa y cuyos intereses estan comprometidos
en ella son de una importancia especial los clientes y consumidores; es decir, aquellas
personas, grupos o instituciones que adquieren los bienes y servicios producidos por la
empresa para la satisfaccion directa de las propias necesidades o para incorporarlos a
ulteriores fases del proceso de produccion”®. Y es asi, que se les debe tomar mucha

importancia a los consumidores y usuarios, ya que ellos son los que adquieren los

2 Constitucion Politica de la RepUblica de Guatemala, Articulo 119, incisos a), i).
%6 Camacho, Ildefonso et. al., Etica de la Empresa, Espafia, Editorial Desclée De Brouwer S.A., 2002, Pag. 165.
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productos y servicios producidos por los proveedores, debiendo existir un equilibrio

entre estos, con el fin de que a nadie se le vulneren sus derechos.

La Profesora Titular de Derecho Civil, UCM, M2 Dolores Herndndez Diaz-Ambrona,
manifiesta en sentido genérico que, “consumidor equivale a ciudadano, sobre todo
cuando se refiere a derechos de los consumidores relativos a la proteccion de la salud y
la seguridad, a la informacion, educacién y formacion en materia de consumo, o incluso
a la proteccién de los legitimos intereses econémicos del consumidor en el marco de la
oferta de bienes y servicios y en ese sentido, el consumidor puede ser protegido sin
necesidad de contratar, y con caracter previo a cualquier actuaciéon desempefada de su
parte. En sentido mas especifico, se habla de consumidor ya como parte contratante,

refiriéendose a quien actua con propésito ajeno a su actividad profesional”?’.

Llama la atencidn el referirse a la proteccion de los legitimos intereses del consumidor
en el marco de la oferta de bienes y servicios, pues se busca proteger al consumidor y
al usuario antes de que adquiera un bien o contrate un servicio. ES nuestra propia
Constitucion que protege y garantiza la salud, seguridad y los legitimos intereses

econdmicos en defensa de los consumidores y usuarios.

Los autores Luis Carranza Torres y Jorge Oscar Rossi definen al consumidor y al
proveedor de la siguiente manera: “El termino consumidor ha sido adoptado por el
derecho tomandolo de la ciencia econdémica, en la cual resulta un sujeto de mercado
gue adquiere bienes 0 usa servicios para satisfacer sus propias necesidades,
personales o familiares. Lo que pretende el consumidor es hacerse con el valor de uso
de lo adquirido, y no emplearlo para obtener otros bienes o servicios, por lo que resulta
la ultima fase del proceso econémico. Proveedor es quien produce, importe, distribuya o
comercialice cosas 0 preste servicios a consumidores 0 usuarios de manera

profesional, aun ocasionalmente”?®.

°" Diaz Alabart, Silvia, et. al., Manual de Derecho de Consumo, Madrid, Editorial Reus S.A., 2016, P4g. 29.
%8 Carranza Torres, Luis y Jorge Oscar Rossi, Derecho del Consumidor, Derechos y Acciones de Resguardo de los
Consumidores y Usuarios, Cordoba Argentina, Alveroni Ediciones, 2009, Pags. 26 y 29.
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El Articulo 3 inciso c) de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario define al
Consumidor como “la persona individual o juridica de caracter publico o privado
nacional o extranjera, que en virtud de cualquier acto juridico oneroso o por derecho
establecido adquiera, utilice o disfrute bienes de cualquier naturaleza”®®. Se debe
entender como persona individual al ser humano o persona corpdrea susceptible de
ejercer derechos y contraer obligaciones, mientras que persona juridica es la union de
dos 0 mas personas corpéreas, que se unen para alcanzar un fin en coman, creando un
ente distinto a cada uno de ellos, individualmente considerado. Cuando se indica de
caracter Publico se refiere al Estado, municipalidades, iglesias de todos los cultos, la
Universidad de San Carlos y demas instituciones de derecho publico creadas o
reconocidas por la ley, de caracter privado se encuentran las fundaciones o
asociaciones sin fines lucrativos asi como las sociedades, consorcios y cualesquiera

otras con fines lucrativos que permitan las leyes.

El inciso k) del Articulo indicado en el parrafo anterior define al Usuario 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”®.

Por otro lado, el proveedor es segun la autora Silvia Diaz Alabart, “quien suministra o
distribuye productos y servicios en el mercado, cualquiera que sea el titulo o contrato en
virtud del cual realice dicha distribucion. En este sentido, proveedor es un suministrador
de bienes y servicios con independencia de ser mayorista o minorista fabricante o mero
intermediario. Con lo que asi concebido, el proveedor es una reiteracion del concepto

de productor, puesto que se incluyen los intermediarios”*.

Por tanto los consumidores, usuarios y proveedores, son los sujetos de la relacion de

consumo, siendo los primeros dos quienes adquieren productos y servicios para

? Decreto Nimero 006-2003 del Congreso de la Replblica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 3 inciso c).

% Decreto NGmero 006-2003 del Congreso de la Replblica de Guatemala, Ley de “Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 3 inciso k)

%! Diaz Alabart, Silvia, et. al., Manual de derecho de Consumo, Madrid, Editorial Reus, S.A., 2016, P4g. 41.
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satisfacer sus necesidades y los ultimos quienes producen y distribuyen esos productos

y servicios necesarios para la subsistencia del ser humano.

2.2. Derechos y obligaciones en la proteccion del consumidor, usuario y
proveedor en Guatemala.

La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala establece en su Articulo uno
que, “El Estado de Guatemala se organiza para proteger a la persona y a la familia; su
fin supremo es la realizacion del bien comun”. Al respecto la Corte de
Constitucionalidad de Guatemala —CC- manifiesta, “las leyes a que se refieren a
materia econdémica, pueden evaluarse tomando en cuenta que los legisladores estan
legitimados para dictar las medidas que, dentro de su concepcion ideoldgica y sin
infringir preceptos constitucionales, tiendan a la consecucion del bien comun. Conviene
tener presente que la fuerza debe perseguir objetivos generales y permanentes, nunca
fines particulares”®. Atendiendo a lo anterior al crear una ley que sea de materia
econdmica, los legisladores deben tomar en cuenta el bien comun, al respecto en el
presente caso, los sujetos de la relacion de consumo siendo consumidores, usuarios y
proveedores, deben poseer derechos en los que prevalezca el interés social sobre el

particular.

Al respecto de los Derechos en la proteccion del consumidor, usuario y proveedor, la
Constitucién Politica de la Republica de Guatemala en su parte dogmatica que va del
Articulo uno al ciento treinta y nueve, contiene los Derechos Humanos los cuales los
divide en Derechos Individuales y Derechos Sociales es en estos ultimos en donde se
encuentra lo relativo al Régimen Econdmico y Social, el cual se funda en principios de
justicia social los cuales son, la vida, la libertad, la justicia, la seguridad, la paz y el

desarrollo integral de la persona.

%2 Asamblea Nacional Constituyente, Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, Articulo 1.
% Corte de Constitucionalidad de Guatemala, Gaceta No. 1. Expediente 12.86. Fecha de sentencia: 17/09/1986.
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En relacion con lo anterior, la Ley ordinaria principal que regula los Derechos basicos
de los consumidores, usuarios y proveedores en Guatemala, entendiendo como Ley
ordinaria aquella que es creada por el Congreso de la Republica de Guatemala, la cual
tiene por objeto regular la conducta de las personas y permitir su convivencia en paz,
siendo esta, el Decreto Numero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala,

Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario.

Los derechos béasicos de los consumidores y usuarios son los siguientes:
“a) La proteccién a su vida, salud y seguridad en la adquisicion, consumo y uso de

bienes y servicios.

b) La libertad de eleccién del bien o servicio.

c) La libertad de contratacion.

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

presentar.

e) La reparaciéon, indemnizacion, devolucién de dinero o cambio del bien por
incumplimiento de lo convenido en la transaccion y las disposiciones de ésta y otras

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

la calidad o cantidad sea inferior a la indicada.

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

producto en el establecimiento comercial respectivo.
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h) La devoluciéon al proveedor de aquellos bienes que éste le haya enviado sin su
requerimiento previo. En este caso, el consumidor o usuario no esta obligado a asumir
responsabilidad ni a efectuar pago alguno, salvo si se comprueba que el consumidor o
usuario ha aceptado expresamente el envio o entrega del bien o lo ha utilizado o

consumido.

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

permita conocer y ejercitar sus derechos y obligaciones.

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

respecto a un bien adquirido o un servicio contratado”®*.

Los derechos basicos de los Proveedores son los siguientes:
a) “Percibir las ganancias o utilidades que por sus actividades econdmicas apegadas a

la ley, la ética y la moral les correspondan.

b) Exigir al consumidor o usuario el cumplimiento de los contratos validamente

celebrados.

c) El libre acceso a los 6érganos administrativos y judiciales para la solucion de conflictos
que surgieren entre proveedores y consumidores o usuarios.

d) Los demés que establecen las leyes del pais”.

En virtud de lo anterior, se puede notar que en dicha Ley, se le han otorgado muchos
mas derechos a los consumidores y usuarios que a los proveedores, esto en virtud que

dichas normas contenidas en el cuerpo legal antes citado son tutelares de los

% Decreto Nimero 006-2003 del Congreso de la RepUblica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 4.

* Decreto Nimero 006-2003 del Congreso de la Replblica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 14.
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consumidores y usuarios, pero aun asi se debe proteger al proveedor, ya que la Ley

también le asigna derechos.

En cuanto a las obligaciones de los consumidores y usuarios el Articulo 5 del Decreto
Numero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario establece lo siguiente: “Son obligaciones del consumidor o

usuario:

a) Pagar por los bienes o servicios en el tiempo, modo y condiciones establecidas en

el convenio o contrato.

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

pactadas.

c) Prevenir la contaminacién ambiental mediante el consumo racional de bienes y
”36

servicios™”.
Como se puede establecer las obligaciones de los consumidores y usuarios, tienen
relacion con los derechos de los proveedores, pues se debe pagar el precio pactado,
por los bienes y servicios que se adquieran y una vez adquiridos se deben utilizar como

corresponda.

Asi mismo los proveedores en Guatemala también tienen obligaciones que cumplir las
cuales son las siguientes:
a) “Cumplir las disposiciones legales que le sean aplicables tanto nacionales
como internacionales, derivadas de los convenios o tratados internacionales de
los que Guatemala sea parte.
b) Respetar la vida, la salud y la seguridad del consumidor o usuario, al

proveerle bienes o prestarle servicios.

% Decreto Nimero 006-2003 del Congreso de la Replblica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 5.
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C) Proporcionar la informacion bésica sobre los bienes y servicios que
provee.

d) Cumplir con las leyes tributarias del pais.

e) Extender al consumidor y/o usuario la factura correspondiente de
conformidad con la ley.

f) Utilizar el idioma espafiol en las especificaciones de contenido, manejo,
uso, fecha de produccion, de vencimiento y demas indicaciones de los productos
gue se ofrecen al publico.

Q) Traducir al idioma espafol las especificaciones completas de los
productos importados que las traigan impresas en idioma extranjero, asi como
identificar plenamente al importador.

h) Indicar con caracteres graficos notorios cuando se ofrezcan al publico
productos deficientes, usados o reparados, asi como la indicacion de que son
reconstruidos, lo cual debera ademas constar en la factura.

)] Entregar los bienes y sus accesorios completos cuando formen parte
integrante del bien objeto de la transaccion, o sean indispensables para su
funcionamiento 6ptimo, en el tiempo y lugar convenidos.

)] Responder por los vicios ocultos que tuvieren los productos motivo de la
transaccion o por dafios a instalaciones, aparatos u otros, imputables a personal
del proveedor en la instalacion de productos o servicios contratados.

K) Devolver el pago de lo indebido mediante procedimientos sencillos y
agiles, cuando alguna persona creyéndose deudora emita pago a su favor.

) Entregar al consumidor o usuario los productos segun las especificaciones
gue se le ofrecen por medio de la publicidad.

m) Probarle al consumidor y/o usuario, antes de su entrega, los productos
gue por su naturaleza sean susceptibles de ello, tales como los mecanicos,
eléctricos, electronicos u otros.

n) 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.
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0) Incorporar en listados, rotulos, letreros, etiquetas o envases, el precio de
los bienes o servicios que se ofrecen al publico, incluyendo el Impuesto del Valor
Agregado -IVA-.

p) Respetar las especificaciones de los productos, asi como las ofertas,
promociones Y liquidaciones hechas sobre los mismos, cumpliendo exactamente
con los términos contractuales.

q) Responsabilizarse por la idoneidad y calidad de los productos y servicios,
por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben los productos, por la
veracidad de la propaganda comercial de los productos, por el contenido y la
vida util del producto, asi como poner a disposicion del publico nimero telefonico
para la atencion de reclamos, atendido por persona idonea, capacitada para ese
servicio.

r Cumplir sin mayores formalismos con las garantias a las que se hubiere
obligado por medio del certificado o constancia que haya librado a favor del
cliente.

S) Responsabilizarse por los productos cuyo uso resulte peligroso para la
salud o integridad fisica de los consumidores, si éste no se comercializa bajo las
prevenciones que correspondan tanto en su manejo como en su administracion.
t) Responsabilizarse porque, al introducir un bien en el mercado del cual se
tenga conocimiento de existencia de peligro o riesgo, se comunique e informe al
publico sobre la existencia de dichos peligros o riesgos en el uso o consumo del
mismo, especialmente para la salud.

u) Resarcir al consumidor y/o usuario de acuerdo a las leyes del pais, los
dafios y perjuicios que le ocasione debido al incumplimiento de lo convenido con
él, de las disposiciones de la presente Ley o de otras vigentes del pais que sean
aplicables.

V) Respetar la dignidad de la persona humana no discriminando al
consumidor o usuario, negandose injustificada o arbitrariamente a proveer un
bien o prestar un servicio.

w) Atender los reclamos formulados por los consumidores o usuarios, sin

condicion alguna.
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X) Proporcionar la informacién que le sea requerida por la autoridad
competente.
y) Las deméas contenidas en ésta y otras leyes del pais que le sean

aplicables™’.

Los proveedores deben cumplir siempre con las obligaciones antes indicadas a efecto
de respetar la debida defensa de los consumidores y usuarios y llevar una adecuada
relacion de consumo, ya que como se establece en la CPRG, dicha defensa es una
obligacion fundamental del Estado, pero se debe tener en cuenta que también los
proveedores tienen el derecho de libertad de industria, de comercio y de trabajo por lo
gue las obligaciones antes mencionadas no podran refir con dicha libertad, es decir
gue se deben respetar dichos derechos por igual, a efecto de promover el desarrollo
economico de la nacion, estimulando la iniciativa en actividades industriales o de otra

naturaleza y la libertad de eleccidén de bienes y servicios.

2.3. Ladefensa de los consumidores, usuarios y proveedores en Guatemala.

Como se ha indicado la defensa de los consumidores y usuarios en cuanto a la
preservacion de la calidad de los productos de consumo interno y de exportacion para
garantizar su salud, seguridad y legitimos intereses econémicos es un derecho social
constitucional y tutelar frente a los proveedores, por lo tanto el Estado tiene la
obligacion de velar por ese derecho, creando instituciones y mecanismos de proteccion
adecuados para cumplir con esa obligacion, respetando que en Guatemala todos los
seres humanos son libres e iguales en dignidad y derechos, por lo que debe existir un
trato justo y equitativo a los sujetos de la relacibn de consumo, siendo estos los

consumidores, usuarios y proveedores.

Segun el inciso j) de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario es un derecho de los

consumidores y usuarios en Guatemala, “utilizar el libro de quejas o el medio

%" Decreto Nimero 006-2003 del Congreso de la Replblica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 15.
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legalmente autorizado por la DIACO, para dejar registro de su disconformidad con

38 esto como defensa a sus

respecto a un bien adquirido o un servicio contratado
legitimos intereses econdmicos, su salud y seguridad. El libro de quejas fue creado a
efecto de garantizar el derecho de reclamo de los consumidores, todo proveedor tiene
la obligacién de colocar y poner a disposicién en un lugar visible el libro de quejas antes
indicado, si el proveedor tiene varias agencias o sucursales de su empresa este debera
contar con libro de quejas individual para cada una de ellas. El libro antes indicado
debera ser de acceso irrestricto al publico, debe de contener como minimo lo siguiente:
El espacio en el que se indique el nombre del consumidor o usuario afectado, el tipo de

Reclamo y la fecha en que quedoé solucionado el mismo.

En Guatemala se permite la creacidbn de las organizaciones de consumidores y
usuarios, las cuales son asociaciones civiles sin finalidades lucrativas y estan
organizadas con la exclusiva finalidad de defender en forma colectiva los derechos de
los consumidores y usuarios, deberan inscribirse en el Registro Civil y en el registro que

para el efecto llevara la DIACO.

De conformidad con el articulo 7 y 8 de la LPCYU, “las asociaciones de consumidores y
usuarios, tendran personalidad juridica propia y distinta de la de sus asociados
individualmente considerados, para realizar sus fines y serdn representadas por la
persona u 6rgano que designen sus estatutos o reglamentos, siempre que se
constituyan de conformidad con la Ley y se inscriban en los registros respectivos.
Presentaran para su inscripcion en los respectivos registros, el primer testimonio de la
escritura publica de su constitucion en la que consten sus estatutos, asi también
posteriormente debera inscribirse en el registro correspondiente de la Direccién de

Atencién y Asistencia al Consumidor”.

*® Decreto NUmero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 14 inciso j).

*° Decreto NUmero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 7 y 8.
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Entre las finalidades mas importantes de las organizaciones de consumidores y
usuarios se encuentra “promover, proteger y defender los intereses de los
consumidores y usuarios, difundir el contenido de las disposiciones de la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario y sus regulaciones complementarias, informar,
orientar y educar a los consumidores y usuarios por cualquier medio de difusién que
consideren conveniente, en el adecuado ejercicio de sus derechos y en el cumplimiento
de sus obligaciones y brindarles asesoria cuando la requieran, estudiar y proponer
medidas técnicas y legales encaminadas a la protecciébn de los derechos de los
consumidores y usuarios, efectuar o apoyar investigaciones en el area del consumo,
representar a sus asociados ante las autoridades administrativas del pais, en todos los
asuntos de interés general y particular, recopilar, recabar y difundir informacion publica
gue se considere conveniente para los consumidores y usuarios, recibir reclamos de
consumidores o usuarios y presentar las denuncias correspondientes, organizar y
realizar estudios de mercado, de control de calidad, estadisticas de precios y

suministrar toda informacién de interés para los consumidores y usuarios”®.

Sin embargo aunque la figura de las organizaciones de los consumidores y usuarios,
tienen personalidad juridica propia y actian con el fin de proteger los derechos de los
consumidores y usuarios, estas tienen limitaciones a efecto de no perjudicar los mismos
derechos que defienden, las cuales no podran tener fines de lucro, percibir ayudas,
donaciones y subvenciones de los proveedores y extralimitarse de sus finalidades. La
Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor, cuenta con diez asociaciones de

consumidores y usuarios debidamente inscritas en sus registros.

Los proveedores igualmente se pueden defender cuando sus derechos son vulnerados,
para lo cual es importante citar el Articulo 12 de la Constitucién Politica de la Republica
de Guatemala que establece, “La defensa de la persona y sus derechos son inviolables
(...y**, ademaés los proveedores tienen libre acceso a los érganos administrativos o bien

judiciales para la solucibn de conflictos que surgieren entre proveedores vy

“© Decreto NUmero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 9.
** Asamblea Nacional Constituyente, Constitucion Politica de la Reptblica de Guatemala, Articulo 12.
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consumidores o usuarios, esto quiere decir que aunque la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, contenga normar tutelares para los consumidores y usuarios, los
proveedores no estan desprotegidos en cuanto hacer valer sus derechos y deben ser
escuchados y resguardados por parte de las autoridades, cuando existan violaciones de

derechos en su contra.

2.4. Procedimientos para la solucién de conflictos entre consumidores o usuarios
y proveedores.

Para la resolucion de conflictos y controversias que surjan entre proveedores y
consumidores o0 usuarios, se establecen tres procedimientos, los cuales se encuentran
contenidos en el Articulo 79 del Decreto Numero 006-2003, Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, es importante indicar que a través de estos procedimientos los
proveedores pueden ejercitar su derecho de defensa a efecto de evitar una sancion, el
primero es el arreglo directo conciliatorio entre las partes, la cual es una mera
conciliaciéon, por lo que la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, debe
contar con un cuerpo de conciliadores capacitado y especializado, quienes si las partes
optan por el arreglo directo conciliatorio, estos en una audiencia de conciliacion,
buscaran avenir a las partes, proponiéndoles formulas ecuanimes de conciliacion y si
llegan a un acuerdo, el conciliador debe levantar un acta que documente dicho acuerdo

y conciliacion al que hayan llegado las partes.

El segundo es un arbitraje de consumo, en el cual las partes podran someterse si es su
decision a dicho arbitraje, el mismo se debera formalizar de acuerdo con el Decreto
NUumero 67-95 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Arbitraje, en
relacion a su tramite y demas cuestiones aplicables. El tercero es el procedimiento
administrativo, a través de este procedimiento, la Direccién de Atencién y Asistencia al
Consumidor, esta facultada para sancionar a los infractores de la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, la misma puede iniciar el procedimiento de oficio, o por medio

de queja presentada por un consumidor o usuario o0 bien una asociaciéon de
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consumidores. El procedimiento administrativo se basa en los principios de celeridad,

oralidad, equidad, informalidad y publicidad.

El procedimiento administrativo para la resoluciéon de conflictos entre consumidores o
usuarios y proveedores, se encuentra establecido en la LPCYU especificamente del
articulo 84 al 98, se inicia con “una queja ante la Direccion de Atencidn y Asistencia al
Consumidor, llenando el formulario que para el efecto se proporcione, en el cual se
debe consignar los datos personales del consumidor o usuario, el lugar para recibir
notificaciones, los datos del proveedor contra quien se plantea la queja y la direccion
donde esté puede ser notificado. Posteriormente la Direccién de Atencion y Asistencia
al Consumidor, notifica a las partes interesadas, citandolas para el efecto y sefialando
dia y hora para la primera audiencia administrativa dentro de los diez dias siguientes de
presentada la queja, esta audiencia tiene como objeto que las partes comparezcan con

los elementos idéneos que fundamenten la posicién de cada parte”?.

Durante la primera audiencia “el conciliador, el cual es nombrado por la Direccién de
Atencion y Asistencia al Consumidor, busca resolver el conflicto, buscando la
conciliacion entre las partes, es en ese momento en que las partes también pueden
someterse al arreglo directo o al arbitraje de consumo, si el infractor no compareciere a
la audiencia o compareciendo a la misma manifiesta que no desea conciliar, la
audiencia terminara®. En conclusién la primera audiencia del procedimiento
administrativo para la resolucion de conflictos entre consumidores o usuarios y

proveedores, se utiliza con el fin de llevar a cabo la mera conciliacion.

Si no se llega a una conciliacién en la primera audiencia, la Direccion de Atencion y
Asistencia al Consumidor, debe iniciar como tal el procedimiento administrativo para
sancionar al infractor, por lo que se debe volver a citar al infractor a una “segunda

audiencia, para que este sea oido y pueda ofrecer las pruebas para su debida defensa,

*> Decreto NUmero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulos 86, 87 y 88.

** Decreto NUmero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 90.
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luego dentro del término de diez dias se tendra el periodo de prueba para que se
aporten todas las pruebas de cargo y descargo, a lo que se pueden utilizar todos los
medios legales de prueba. Luego de recibidas las pruebas o de terminado el periodo de
prueba antes indicado, se emite la resolucion que en derecho corresponde dentro de
los cinco dias siguientes, a lo que la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor,
en base a las pruebas que se recabaron, debera determinar si el proveedor incurrié o

no en la infraccion”*. Si la resolucién es declarada con lugar se impondra una sancién.

El Decreto Numero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario, establece en el Articulo 68 que, “Toda accién u
omisioén por parte de proveedores y consumidores y/o usuarios u organizaciones de
consumidores que impliquen violacion de normas juridicas sustantivas en materia de
proteccion al consumidor y usuario, o el abuso del ejercicio de los derechos y
obligaciones que establece la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, constituye
infraccion sancionable por parte de la Direccibn de Atencion y Asistencia al
Consumidor’®®. Como se aprecia en el parrafo anterior tanto los consumidores, usuarios
y proveedores pueden ser sancionados por la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor, por lo que la proteccion en la respectiva materia es de aplicacion para

todos los sujetos de la relacion de consumo.

Al existir una infraccion la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, siguiendo
el debido procedimiento administrativo y respetando el derecho de defensa, podra
imponer una sancién a la persona individual o juridica que cometio dicha infraccion, la
sanciones a imponer son: Apercibimiento por escrito, que formula el funcionario o
empleado publico autorizado por la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor,
apercibimiento publico el cual se podra en los medios masivos de comunicacién, se
podra imponer también multas, las cuales seran calculadas en unidades de multa

ajustables que por su siglas es UMAS, el valor de cada unidad de multa ajustable, sera

* Decreto NUmero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulos 90, 92 y 98.

*> Decreto Nimero 006-2003 del Congreso de la Replblica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 68.
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equivalente al salario mensual minimo vigente para las actividades no agricolas, pero
con la salvedad que no exceda del cien por ciento del valor del bien o servicio. De
conformidad con el Acuerdo Gubernativo Numero 297-2017, el salario minimo para las
actividades no agricolas, para el afio dos mil dieciocho es de noventa quetzales con
dieciséis centavos diarios, haciendo un total de salario mensual de dos mil setecientos
cuarenta y dos quetzales con treinta y siete centavos y por ultimo esta la sancién que
consiste en la publicacién de los resultados de la investigacion de un bien o servicio a

costa del infractor en un diario de mayor circulacion del pais.

Es importante indicar que, la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, para
determinar la sancién de multa a imponer debe tomar en cuenta “el tipo de infraccion, el
riesgo o dafio que se causo, la condicion econdmica del infractor, el perjuicio causado,
la intencionalidad con que se realizd, si existe reincidencia, la trascendencia que

provoco en la poblacién y el valor de los bienes y servicios objeto de la infraccion™.

En el caso que los proveedores no estén de acuerdo con las resoluciones de la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor que pongan fin al procedimiento
administrativo podran impugnarlas a través de “los recursos de revocatoria Yy

nd7

reposicion™" establecidos en el Decreto Niumero 119-96 del Congreso de la Republica

de Guatemala, Ley de lo Contencioso Administrativo.

2.5. Informacion y publicidad de los bienes y servicios en Guatemala.

Los proveedores para tener una adecuada relacion de consumo y evitar sanciones
posteriores, deben tener conocimiento sobre la informacion que debe contener cada
producto o servicio que fueren a comercializar y la publicidad que se les puede dar a los
mismos. Los bienes, productos y servicios que se comercialicen con los consumidores y

usuarios deben tener informacion basica respecto a sus caracteristicas, siendo cuales

*® Decreto NUmero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 69, Gltimo parrafo.

* Decreto Nimero 006-2003 del Congreso de la Reptblica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 105.
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son sus medidas, composicion, peso, calidad, precio, instrucciones de uso y riesgos
gue presente, como se debe realizar su consumo o uso, las condiciones de pago y
garantia, fecha de fabricacion y vencimiento la cual se debe consignar en la etiquetas,
envolturas, envases y empaques, siendo veraz, exacta, clara y visible, consignandola
en idioma espafiol o a través de la simbologia internacionalmente aceptada, en moneda
nacional y con las unidades de medida que correspondan. Los establecimientos
comerciales estan obligados a poner a disposicion del consumidor o usuario, la
informacion de los precios finales entendiéndose con impuestos incluidos y otros gastos
en los que se pueda incurrir, de todos los bienes y servicios que ofrecen, esta

informacion se debe colocar de manera visible al publico expresada en quetzales.

La publicidad engafiosa esta prohibida en Guatemala, consiste en inducir al consumidor
0 usuario a error mediante ardid o engafo, para defraudarlo en su patrimonio en
perjuicio propio o de tercero, entendiéndose patrimonio como el conjunto de bienes,
derechos y obligaciones cuantificables en dinero que una persona tiene. En cuanto a la
proteccion que tienen los consumidores, sobre los bienes deficientes, usados o
reconstruidos, los proveedores deben indicar esa circunstancia en forma precisa y
notoria y previa a la venta y hacerse constar este extremo en los propios articulos,
etiquetas, envolturas o empaques asi como en la factura o en el documento que
acredite la transferencia de propiedad del bien, indicandose en dichos documentos las
garantias de que goza el bien o producto de que se trate.

Al respecto sobre la garantia de los bienes la expresién garantizado, garantia o bien
cualquier frase, leyenda o palabra equivalente, sélo podra ser consignada en
documentos, etiquetas o propaganda, cuando se sefiale en qué consiste, la persona
obligada y las condiciones de forma, plazo y lugar en las que el consumidor o usuario
podré hacerla efectiva. Es obligacion de los proveedores entregar a los consumidores y
usuarios que adquieran un bien nuevo de consumo duradero, un certificado de garantia
de uso o funcionamiento. Cuando existan ofertas, promociones, o liquidaciones de
temporada de bienes y servicios, los proveedores estan obligados a “indicar en su

publicidad, el plazo o en su caso el nimero de unidades o el volumen de mercaderias a
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promocionar, asi como las condiciones del negocio ofrecido, si en caso no se indica lo
anterior el plazo de duracion se entendera que la oferta, promocion y liquidacion de
temporada, durara hasta por lo menos un mes contado a partir de la difusion del dltimo

anuncio.

Si ocurriere el caso en el cual el proveedor anuncia una oferta, promocion o liquidacion
de temporada y este no cumple con lo indicado anteriormente, el consumidor o usuario
podrd, exigir en forma directa al proveedor, el cumplimiento de la obligacion, la rescision
del contrato o bien aceptar otro bien de igual o mayor precio o la prestacion de un

servicio similar, sin desembolsar diferencia alguna”®.

Silvia Diaz Alabart indica que, “la finalidad del deber de informacion no sélo va ligada a
la proteccion de los legitimos intereses sociales y econémicos de los consumidores,
sino también a la defensa de la competencia. Esa doble finalidad implica que el
suministro de dicha informacion no solo deba asegurar que el consumidor esté en
condiciones de prestar un consentimiento consciente, o tomar una decision contractual
consciente, sino también que sea garantia de transparencia en el sistema econdmico”*.
Por lo tanto la informacion se traslada a través de la publicidad de ahi la importancia
gue, la informacion y la publicidad sea clara y de conformidad con la ley con el fin de

proteger los intereses econdmicos de la poblacion.

2.6. Los proveedores en Guatemala.

De conformidad con lo establecido en el Articulo 3 inciso g) de la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, proveedor es “aquella persona individual o juridica de caracter
publico o privado, nacional o extranjera que en hombre propio o0 por cuenta ajena, con o
sin animo de lucro, realice actividades de produccion, fabricacion, transformacion,

importacion, construccion, distribucion o comercializacion de bienes o prestacion de

*® Decreto NUmero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulos 24 y 25.

* Diaz Alabart, Silvia, La Proteccion Juridica del Consumidor en la Contratacién en General, Madrid, Espafia,
Editorial Reus S.A., 2015, P4gs. 44 y 45,
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servicios a consumidores o0 usuarios en el territorio nacional y por las que cobre precio o

tarifa”°.

En consecuencia existen varios tipos de personas que fungen como
proveedores al hacer la divisién se puede constatar que la persona individual o juridica
de caracter privado, nacional o extranjera con animo de lucro, se refiere a los

comerciantes tanto individuales como sociales, los cuales se explican a continuacion.

2.6.1. Comerciante individual.

El Autor Jesus Angel Linares Vesga, hace una resefia sobre los primeros comerciantes
en el mundo, indicando que, “los primeros comerciantes de que se tiene noticia son los
egipcios quienes intercambiaban pieles, purpura y otros servicios dentro de la
modalidad de trueque, ya sea con las mismas personas de la tribu 0 a distancia con
tribus de otros territorios, posteriormente después aparece el comercio maritimo, en
donde los comerciantes ya utilizaban la via maritima para acercarse a otros pueblos y
poder comercializar, en la edad media aparece el derecho comercial escrito, en el que
las costumbres se comprobaban mediante consultas hechas a los comerciantes
quienes las resolvian por medio de dictdmenes. Luego aparecen las corporaciones de
Mercaderes o Comerciantes, que vinieron a constituir lo que se ha denominado la
Jurisdiccion Consular —diferente de la jurisdiccidén civil 0 comun- y que para algunos
autores son consideradas como el antecedente de las actuales cAmaras de comercio.
Estas Corporaciones estaban conformadas por comerciantes que se integraban para

buscar la defensa y el desarrollo de su actividad mercantil”>*.

En virtud de lo anterior, la figura de comerciante data de hace muchos tiempo, por lo
gue se puede determinar que dicha figura es necesaria dentro de la sociedad, en
Guatemala se tiene conocimiento que los mayas también utilizaban el trueque a manera
de obtener lo que necesitaban para su subsistencia, asi también a lo largo de la historia

se nota que hubo una necesidad de que los comerciantes se unieran a efecto de

% Decreto Nimero 006-2003 del Congreso de la Replblica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 3 inciso g).

>! Linares Vesga, Jestis Angel; Curso de Derecho Comercial, Colombia, Grupo Editorial Ibafiez, 2005, Pags. 59, 61 y
62.
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proteger sus intereses econdmicos y evitar que las autoridades vulneraran sus

derechos.

Del mismo modo la Autora Gabriela Alvarez Loera, manifiesta que, “La esencia del
comercio es el intercambio de mercancias con el propésito de obtener una ganancia. El
comercio, como actividad, tiene un inicio tan remoto como la humanidad. El trueque
mas elemental puede considerarse el antecedente del comercio”?. Al igual que el autor
anterior, coinciden en que los actos de comercio se realizan desde hace ya mucho
tiempo y con ello surgen las personas que distribuian o entregaban las mercancias, aun
gue utilizaran la figura del trueque, es por eso que el comerciante como tal es muy
importante en las actividades de comercio y se puede dividir en comerciante individual y

social.

El Articulo 2 del Decreto Numero 2-70 del Congreso de la Republica de Guatemala,
Cddigo de Comercio de Guatemala —CCG-, se establecen quienes son comerciantes,
en el que se indica: “Son comerciantes quienes ejercen en nombre propio y con fines de
lucro, cualesquiera actividades que se refieren a lo siguiente: 1° La industria dirigida a la
produccion o transformacion de bienes y a la prestacion de servicios. 2° La
intermediacién en la circulacién de bienes y a la prestacion de servicios. 3° La Banca,

seguros y fianzas. 4° Las auxiliares de las anteriores™?.

Cabe resaltar que los
comerciantes individuales Unicamente se pueden dedicar a las primeras dos
actividades, puesto que en Guatemala para poder ejercer las actividades de Banca,
seguros, fianzas y las auxiliares de las anteriores, se debe tener la calidad de

Sociedades Mercantiles.

Los comerciantes individuales deben ser personas habiles para contratar y obligarse y
asi ejercer actos de comercio con animos de lucro. En conclusidbn comerciante
individual es el ser humano que ejerce en nombre propio y con animo de lucro la

industria dirigida a la produccion o transformacion de bienes y a la prestacion de

52 Alvarez Loera, Graciela; Nociones del Derecho Civil y Mercantil, México, Editorial del Instituto Politécnico
Nacional, 2006, P4g. 55.
>* Decreto Nmero 2-70 del Congreso de la Republica de Guatemala, Cdigo de Comercio de Guatemala, Articulo 2.
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servicios y también la intermediacion en la circulacion de bienes y a la prestacion de
servicios. Es por eso que se puede determinar que un proveedor puede ser un

comerciante individual.

2.6.2. Comerciante social.

El Autor Jests Angel Linares Vesga, en su obra menciona el Animus Societates, que
consiste en “la intencion, el elemento subjetivo o bien la decisidon de los asociados de
aunar aportes y esfuerzos para crear una sociedad; animus éste que se concreta, de
manera especifica, en la escritura de constitucion de la sociedad. Esté Animus
Societates presupone un aporte, que puede ser en dinero, en especie o0 en industria, un
fondo comidn que es la suma de los aportes, o sea el capital social, un beneficio

econdémico y un reparto de utilidades”*.

En Guatemala si dos 0 mas personas tienen el Animus Societates, de unirse y realizar
actividades comercial, pueden optar por lo que indica el Articulo 3 del CCG, que
establece “Las sociedades organizadas bajo forma mercantil tienen la calidad de

comerciantes, cualquiera que sea su objeto”*®

Los autores Luis Eduardo Paredes Sanchez y Oliver Meade Hervert, definen a las
sociedades mercantiles como “aquellas personas juridicas constituidas de acuerdo con
las leyes mercantiles, adoptando formalmente dicho caracter, con el objeto de realizar
actividades comerciales con animos de lucro”®. De la definicién anterior se desprenden
tres aspectos importantes siendo la persona juridica, que consiste en la union de dos o
mas personas que se unen para alcanzar un fin en comun, creando un ente distinto a
cada una de ellas individualmente consideradas, las leyes mercantiles, al respecto las

sociedades mercantiles se encuentran reguladas en el CCG y actividades comerciales

>* Linares Vesga, Jestis Angel, Op. cit. Pag. 170.

>* Decreto NUmero 2-70 del Congreso de la Republica de Guatemala, Codigo de Comercio de Guatemala, Articulo 3.
>® Paredes Sanchez, Luis Eduardo y Oliver Meade Hervert; Derecho Mercantil, Parte General y Sociedades, México,
Grupo Editorial La Patria, 2014, P4g. 80.
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con animos de lucro, para lo cual se considera que, todas las actividades comerciales

van dirigidas a obtener ganancias.

Por lo que el comerciante social puede ser definido como la sociedad organizada bajo
una forma mercantil, que ejerce en nombre propio y con fines de lucro la industria
dirigida a la produccion o transformacién de bienes y a la prestacion de servicios, la
intermediacién en la circulacién de bienes y a la prestacion de servicios, la banca,

seguros y filanzas y las auxiliares de estas.

El Articulo 10 del Codigo de Comercio de Guatemala establece cuales son las
sociedades Mercantiles:

“a) La sociedad colectiva.

b) La sociedad en comandita simple.

c) La sociedad de responsabilidad limitada.

d) La sociedad anénima.

e) La sociedad en comandita por acciones”’. A continuacién se describira cada una de

ellas brevemente.

La sociedad colectiva, es una sociedad mercantil personalista, que se identifica por
medio de una razén social, y sus socios responden de manera subsidiaria, ilimitada y
solidariamente. La sociedad en comandita simple, es una sociedad mercantil
personalista, que se identifica por medio de una razdn social, cuyos socios
comanditados responden de manera subsidiaria, ilimitada y solidariamente, mientras
gue los socios comanditarios responden de manera limitada conforme a sus
aportaciones. La sociedad de responsabilidad limitada, es una sociedad mercantil
mixta, que se puede identificar por una razéon social o por una denominacion social,
cuyos socios responden de manera limitada conforme sus aportaciones. La sociedad en
comandita por acciones, es una sociedad mercantil capitalista, que se identifica

mediante una razén social, cuyos socios comanditados, responden subsidiariamente,

>’ Decreto N(imero 2-70 del Congreso de la Republica de Guatemala, Cédigo de Comercio de Guatemala, Articulo
10.
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ilimitadamente y solidariamente y los socios comanditarios responden limitadamente
conforme sus acciones. La sociedad anonima es una sociedad mercantil capitalista que
se identifica por una denominacion social, cuyos accionistas responden de manera

limitada conforme sus acciones.

El Autor Julio Santiago Salazar Mufioz, manifiesta sobre la sociedad anénima que, “es
la forma mas comdn de organizacién colectiva mercantil en Guatemala, dada sus
caracteristicas es la forma preferida por los empresarios para fundar una sociedad.
Entre sus ventajas mas importantes se encuentra que los accionistas no responden de
las deudas con su patrimonio personal, sino solamente con el capital aportad, y por otro
lado existe la posibilidad de atraer capitales ajenos por medio de la emision de

acciones.

La Ley de extincibn de Dominio de este pais obliga a que todas las acciones sean
nominativas. Estas sociedades pueden efectuar cualquier tipo de actividad comercial,
como inversiones o la compraventa de productos o servicios, también pueden manejar
contratos, facturas y documentos corporativos, La Asamblea General puede disponer
de varias clases de acciones, con preferencias, privilegios, derechos de votos y otras
restricciones que deseen. Unicamente los ingresos obtenidos en la Republica de
Guatemala estan sometidos al sistema tributario, las sociedades anonimas pueden
conservar bienes en propiedad, aportados por los accionistas o comprado por esta y las
acciones de la sociedad puedan transferirse libremente”®. El investigador esta de
acuerdo con lo indicado por el Autor anterior, pues si un proveedor consistente en dos o
mas personas y desea adoptar la forma de comerciante social, es recomendable que lo

haga bajo la forma mercantil de sociedad anénima.

*% Salazar Mufioz, Julio Santiago; Manual Juridico Para Empresarios, primera edicién, Guatemala, Despacho de
Abogados Salazar-Mufioz, 2016, Pags. 15-18.
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2.6.3. Laempresa

Los autores Roberto Sanroman y Angélica Cruz manifiestan que la empresa es “una
institucion compleja de indole econdmica, integrada por distintos elementos: los
personales, también denominados subjetivos, constituidos por el empresario que aporta
su funcion creadora, su iniciativa, y los empleados, obreros o personal que desempefia
alguna actividad fisica o intelectual que apoya al funcionamiento de la empresa. Al ser
conformada por una comunidad de personas, se da una relacion jerarquica entre el
empresario y los subordinados; tal es el caso de los gerentes (factores) y directores,
gue ejecutan actos de administracion por cuenta y nombre del duefio. Por su parte, los
dependientes realizan actividades propias del comercio, por ejemplo, empleado de
mostrador, cobrador, vendedores, personal secretarial y demas personal coadyuvante a

los fines de la empresa.

Es importante mencionar que el vinculo entre los subordinados y el empresario
constituye una relacion juridica que genera derechos y obligaciones en materias laboral
y civil al tratarse de la responsabilidad por los actos y hechos que ocasionen dafios y
perjuicios. Los elementos objetivos se identifican con los bienes y derechos que
integran el patrimonio de la empresa. Por ejemplo, los bienes constituidos por la
maquinaria, implementos, equipo y material de oficina y los derechos como patentes,

"9 La definicion anterior divide los

marcas, clientes, nombre comercial, etcétera
elementos de la empresa en dos, primero los subjetivos que no son mas que los
elementos inmateriales, todo aquello que no se puede tocar, denotan también que
dentro de la empresa se debe respetar la relacion jerarquica para el buen desempefio
de la misma, y hacen mencién de los elementos objetivos que son los bienes materiales

de la empresa.

El Articulo 655 del Cddigo de Comercio de Guatemala, establece lo que es la empresa
mercantil e indica que, “se entiende por empresa mercantil el conjunto de trabajo, de

elementos materiales y de valores incorporeos coordinados, para ofrecer al publico, con

>° Sanromén Roberto y Angélica Cruz; Op. Cit. Pags. 5y 6.
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propdsito de lucro de manera sistematica, bienes o servicios”®. Para explicar lo anterior
es necesario dividir dicha definicidon por partes y encontrar sus respectivos elementos.

Se manifiesta en primer lugar que es un conjunto de trabajo, refiriéndose a un grupo de
trabajo de personas, desde lo que puede ser un gerente hasta un dependiente, el
conjunto de todas esas personas asignadas para realizar el trabajo en la empresa. Al
referirse a los elementos materiales, son aquellos que son perceptibles por medio de
los sentidos, como lo puede ser el establecimiento, la mercaderia, el dinero, el
mobiliario y equipo entre otros. Los valores incorporeos de una empresa, son aquellos
bienes que no son perceptibles por los sentidos, pero si son cognoscibles por el
pensamiento, siendo estos los derechos de autor y de inventor, todo lo anterior se
realiza de manera coordinada y sistematica, con el objeto de ofrecer al publico algun

bien o servicio y asi obtener una ganancia.

La naturaleza juridica de la empresa mercantil es que se reputa como un bien mueble,
por lo que la misma puede ser enajenada de dos formas y va a depender de quien sea
el propietario de la misma. Si el propietario es una sociedad mercantil, se realizara a
través de las formalidades establecidas para la fusion de sociedad y si el propietario es
un comerciante individual se deberan realizar publicaciones de la misma en el Diario
Oficial y en otro de mayor circulacion en el pais, se deben esperar dos meses a que no
haya oposicion y si no la hay se procedera a realizar la escritura de enajenacién y su
debida inscripcion en el Registro Mercantil.

A requerimiento del investigador la Direccién de Atencidon y Asistencia al Consumidor,
informo sobre qué acciones o actividades realiza el Estado para proteger los derechos
de los proveedores, a lo que a través del oficio nimero DIP-052-2018 de fecha
veinticuatro de mayo de dos mil dieciocho, indicaron que “a los proveedores se les
otorgan capacitaciones sobre la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, en las

cuales se explica el funcionamiento y campo de accion de la Direccion de Atencion y

% Decreto NUmero 2-70 del Congreso de la Reptblica de Guatemala, Cédigo de Comercio de Guatemala, Articulo
655.
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Asistencia al Consumidor’®’. Lo anterior no es suficiente para la debida proteccién de
los derechos de los proveedores pues como se indico antes, los proveedores también
tienen derechos y los mismos deben ser protegidos adecuadamente y respetados tanto

por parte del Estado como de los consumidores y usuarios.

2.7. Anadlisis al Decreto Numero 006-2003 del Congreso de la Republica de
Guatemala, Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario.

Antes de la presente Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario, existieron otras leyes
gue regulaban lo relativo a la proteccién del consumidor y el usuario. En el afio de mil
novecientos cuarenta y cinco el Congreso de la Republica de Guatemala emitié el
Decreto Numero 90 el cual decretaba la Ley de Emergencia Econdmica la cual contenia
nueve articulos e indicaba que, no podian ser objeto de acaparamiento, de
especulaciones indebidas, de precios excesivamente altos ni de ganancias
inmoderadas, los articulos de primera necesidad y los elementos de consumo y uso
ordinarios entre los cuales estan los viveres, la ropa, el calzado, drogas y medicinas,
combustibles, materiales de construccién, herramientas, maquinaria, semillas y
elementos agricolas, libros y (tiles escolares y demas articulos que puedan ser
considerados vitales o primordiales para el normal desenvolvimiento de la vida del pais.
Asi también de la misma manera se protegia los alquileres y rentas y las tarifas de
transportes de servicios de utilidad publica. Sin embargo en dicha ley no se promovian

derecho a los proveedores y mucho menos la libertad de industria, comercio y trabajo.

Posteriormente en enero del afio mil novecientos ochenta y cinco el Jefe de Estado y
Ministro de la Defensa Nacional el General de Division Oscar Humberto Mejia Victores,
emitia el Decreto Numero 1-85, Ley de Proteccién al Consumidor, el cual constaba de
18 Articulos de los cuales 3 fueron declarados inconstitucionales en el afio de mil
novecientos ochenta y seis, el objeto de la misma era controlar y evitar el alza

inmoderada en los precios de los productos y servicios esenciales para la poblacion del

8. Oficio nimero DIP-052-2018, de fecha 24 de mayo de 2018, suscrito por Francisco Javier Pineda Cong,
Informacién Pablica Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor.
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pais, asi como establecer delitos econdmicos y las sanciones correspondientes, dicha
ley era aplicada a toda persona individual o juridica que cometiera actos de
especulacién, acaparamiento, alza inmoderada de precios, variacién de peso, medida o
calidad en los productos y servicios esenciales, en esta Ley tampoco se les otorgaban
derechos a los proveedores. A diferencia de la Ley de Emergencia EconOmica, la Ley
de Proteccion al Consumidor por ser una Ley creada en un Gobierno de Facto era mas
rigida, ya que contenia delitos econdémicos los cuales eran sancionados hasta con
penas de prision de seis meses a tres afios. Otro de los aspectos que destacaban en
dicha Ley era que las autoridades competentes para la aplicacion de la misma

contarian con el apoyo de la fuerza publica siempre que fuera necesario.

En el aflo dos mil tres el Congreso de la Republica de Guatemala, emitié el Decreto
Numero 006-2003, Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, la cual fue publicada el
Diario de Centro América el 11 de marzo de 2003, esta Ley que actualmente se
encuentra vigente, por lo que en el presente trabajo de investigacion se hace necesario

realizar un anélisis concreto a la misma.

Atendiendo a los considerandos de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, la
misma fue creada en virtud de lo que establece el Articulo 119 de la Constitucion
Politica de la Republica de Guatemala, es una obligacion fundamental del Estado
defender a los consumidores y usuarios en cuanto a la preservaciéon de la calidad de los
productos de consumo interno y de exportacién, es decir otorga una proteccion
fundamental a los consumidores y usuarios para que los productos o servicios que
adquieran tanto los producidos internamente como los de exportacion sean de calidad y
continua estableciendo que esto con el objeto de garantizar su salud, seguridad, y
legitimos intereses econdmicos, asi también dicha Ley se cre6 en base a que
Guatemala adquirié el compromiso de aplicar y cumplir las directrices para la proteccion
del consumidor aprobadas por la Asamblea General de las Organizacion de las

Naciones Unidas —ONU-.
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Se hace mencion particular que el régimen econdémico y social de la Republica de
Guatemala se funda en principios de justicia social y que es obligacién del Estado
promover el desarrollo econémico de la Nacion, por lo que se indica que es necesario
disponer de un marco legal que desarrolle y promueva en forma efectiva los derechos y
obligaciones de los consumidores y usuarios de manera equitativa en relacion a los
proveedores y de esa cuenta se decret6 la actual Ley de Proteccion al Consumidor y

Usuario.

Dicha Ley consta de 113 Articulos, es una Ley mas acorde a la realidad de los
consumidores y usuarios de Guatemala y se encuentra dividida por nueve capitulos, es
importante detenerse a analizar el objeto de la misma, puesto que se indica en su
Articulo uno que tiene por objeto promover, divulgar y defender los derechos de los
consumidores y usuarios, asi como establecer las infracciones sus sanciones y los
procedimientos aplicables a la materia. Indica ademas que las normas de esa Ley son
tutelares de los consumidores y usuarios y constituyen un minimo de derechos y
garantias de carécter irrenunciable, de interés social y de orden publico, la misma Ley
no deja desprotegidos a los proveedores, pues también le otorga derechos, y la
posibilidad de ejercer su derecho de defensa ante cualquier eventualidad. Esta Ley se
aplica a todos los actos juridicos que se realicen entre proveedores y consumidores o

usuarios dentro del territorio nacional.

En cuanto a los derechos que se le otorgan a los consumidores, usuarios Yy
proveedores, es notable la tutelaridad a los dos primeros, pues es significativa la
diferencia de derechos entre los sujetos de la relacion de consumo, cabe resaltar que
no se deja desprotegido al proveedor, lo cual es importante para el adecuado desarrollo
econdmico del pais. En cuanto a lo que se refiere a servicios publicos se hace mencién
gue los mismos se regulan por cada una de las leyes que pudieran existir, y la Ley de
proteccion al Consumidor y Usuario solo se aplicara supletoriamente. Se prohibe la
publicidad engafiosa, lo cual es importante ya que con eso no solo se protege al
consumidor o al usuario sino de igual forma a los proveedores ya que con eso se evita

la competencia desleal. La Ley protege lo referente a la informacion y publicidad de los
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bienes y servicios, estableciendo normas adecuadas que se deben cumplir,
estableciendo para el efecto que informacion basica deben contener los mismos, asi

como los precios y la forma en que las promociones y ofertas se deben dar.

La Ley contempla la creacion de la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor
siendo el 6rgano encargado responsable de la aplicacién de la misma, se establecid
gue dicha Direccion depende totalmente del Ministerio de Economia. Entre las
atribuciones mas importantes de esa Direccibn estd la de aplicar las medidas
necesarias para propiciar la equidad y seguridad juridica en las relaciones entre

proveedores y consumidores o0 usuarios.

Actualmente han trascurrido mas de 15 afios de entrada en vigencia la actual Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario, a criterio del investigador se hace necesario dos
situaciones, la primera es que los legisladores deben de entrar a conocer las iniciativas
de ley en materia de defensa del consumidor y del usuario ya que el comercio es
cambiante y con ello las leyes deben cambiar, la segunda, si bien es cierto la defensa
de los consumidores y usuarios es tutelar frente a los proveedores, estos ultimos deben
gozar de mas derechos que permitan que la economia en Guatemala se desarrolle de
mejor manera, respetando el debido derecho de defensa y de esa forma los

consumidores y usuario no se puedan aprovechar.

De lo examinado en el presente capitulo se puede concluir que la proteccion del
consumidor, usuario y proveedor es importante para los guatemaltecos, por lo que
deben existir no solo leyes que regulen esa debida proteccion, sino entidades que
efectivamente protejan sus derechos otorgandoles seguridad juridica adecuada a los

mismos.
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Capitulo 3
Derecho Comparado en la proteccion al consumidor, usuario y proveedor
Es menester analizar el Derecho Comparado sobre la proteccion que se le otorga al
consumidor, usuario y proveedor entre la normativa de los Estados Unidos Mexicanos,
El Salvador, en relacién al pais de Guatemala, derivado que es importante examinar lo
referente a ese tema, partiendo desde las generalidades del Derecho Comparado como
tal, demostrando la importancia de utilizarlo en las investigaciones, posteriormente
estudiar la legislacién de los Estados Unidos Mexicanos y de El Salvador en relacion a
la de Guatemala, en materia de proteccién al consumidor, usuario y proveedor. EIl Autor
Roberto Scarciglia indica, “¢Por qué comparar? A esta pregunta se podria responder
con que la comparacion juridica basicamente es libre en sus fines, cuando a través de
ella se procede a confrontar y a valorar posteriormente los formantes pertenecientes a

ordenamientos diferentes”®?.

3.1. Generalidades.

Se compara la proteccién que se le otorga a los consumidores, usuarios y proveedores
en México y El Salvador con relacion a Guatemala, por lo que se debe explicar de
forma general que es el Derecho Comparado y para que se utiliza el mismo. Se inicia
con la historia del Derecho Comparado, ya que se debe explicar cémo ha ido
evolucionando hasta la actualidad y lo importante que ha sido para la creacion de las
diferentes legislaciones en muchos paises, se puede dividir en cuatro etapas las cuales

son: El Periodo Antiguo, la Edad Media, el Renacimiento y del siglo XVII al siglo XX.

Sobre el Periodo Antiguo, el Autor Roberto Scarciglia manifiesta lo siguiente: “tuvo su
inicio con la consolidacién de leyes consideradas superiores por el prestigio que las
rodeaba y por el haber sido imitadas o trasplantadas. Parece verosimil que los
legisladores mas conocidos de la Antigiiedad como Licurgo en Esparta (750 a. C.) y

Solén en Atenas (594 a. C.) habrian, con los viajes, estudiado y comparado las

%2 Scarciglia, Roberto, Introduccién al Derecho Constitucional Comparado, Madrid, Editorial Dykinson, S.L., 2011,
Pag. 69.
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instituciones de otros paises, de manera analoga a lo que habian hecho los romanos,
redactores de las Xl Tablas, quienes habian tenido en cuenta ademas de la obra de
Licurgo y Solén, también las de otros legisladores como Zaleuco de Locri (660 a. C.),
Dracén (620 a. C.), Caronda de Catania (550 a. C.) y Gortina de Creta (500 a. C.).
Ninguna de las antiguas legislaciones tuvo sin embargo la importancia de la Ley de las
XIl Tablas, que fue un modelo conocido en muchos paises, a diferencia de otros
codices mas antiguos. Estas normas antiquisimas constituian mas que nada reglas de
caracter moral y su finalidad fue mas bien «el triunfo practico del Derecho absoluto»,
antes un convencimiento de utilizarlas como referentes comparados en el sentido en
gue lo entendemos hoy. Como alguien ha observado con agudeza, historiadores y
poetas, aun siendo los primeros recopiladores de legislaciones comparadas, no so6lo no
nos anuncian nada en general, ni cientifico, si se deja a un lado la vaga intencion
comun de satisfacer esa curiosidad tan presente en los hombres de conocerse

mutuamente”®.

En ese sentido desde la época antigua se ha tratado de comparar las distintas
legislaciones, sin embargo con el transcurso del tiempo dicha comparacion se ha
perfeccionado. En la Edad Media y el Renacimiento, se compararon los principios del
Derecho longobardo con los del Derecho romano, mientras que en el Renacimiento se
publicaron obras de comparacion entre el Derecho romano y el Derecho indigena,
especialmente tras el descubrimiento de América, como se puede apreciar desde hace
mucho tiempo el Derecho Comparado ha sido utilizado para comparar las distintas

legislaciones de varios paises.

Manuel Ossorio, en el Diccionario de Ciencias Juridicas, Politicas y Sociales, define al
Derecho comparado como “una Ciencia cuyo objeto es el estudio de las semejanzas y
diferencias entre los ordenamientos juridicos de dos o mas paises”®. Es importante
indicar que a través del Derecho Comparado se procede a confrontar y valorar los

formantes pertenecientes a distintos ordenamientos juridicos.

% |bid., Pags. 28 y 29.
8 Ossorio Manuel, Op.cit, Pag. 420.
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Por su parte Antonio Sanchez-Bayoén indica que el Derecho Comparado es “aquella
parte de la ciencia juridica, que se ocupa del estudio conjunto de los sistemas juridicos
de multiplicidad de paises, analizandolos como modelos de respuesta a problemas
juridicos coincidentes, que son definidos en términos generales para que mas tarde

puedan adaptarse a las diversas coyunturas particulares”®”.

El Derecho Comparado estudia el conjunto de normas juridicas y principios que regulan
lo referente al estudio juridico de los diversos sistemas, instituciones u ordenamientos
juridicos de diversos paises, con el fin de determinar sus semejanzas y diferencias y
tiene por objeto comparar desde los aspectos historicos de un pais con otro en las
distintas épocas, hasta las garantias constitucionales, jurisprudencia entre otros, para
gue quien este comparando pueda abstraer lo mas importante y légico para su pais y
encuadrarlo dentro del ordenamiento juridico y asi crear normas juridicas adecuadas si

fuera el caso o realizar la investigacion correspondiente.

3.2. Legislacién de los estados Unidos Mexicanos.

En 1985 fueron aprobadas las Directrices para la proteccion al Consumidor, en la
Organizacion de las Naciones Unidad, las cuales fueron utilizadas por México para
crear el marco juridico en el que ese pais actualmente protege los derechos de los
consumidores. En México la proteccion a los consumidores y usuarios esta regulada
por la Ley Federal de Proteccién al Consumidor — LFDPC-, la cual fue publicada en el
afio mil novecientos noventa y dos, cuyo objeto 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, es importante indicar que en México no
se hace la diferencia entre consumidores y usuario sino que define al consumidor como
la persona fisica 0 moral que adquiere, realiza o disfruta como destinatario final bienes,

productos o servicios.

8% Sanchez-Bayon, Antonio, Sistema de derecho Comparado y Global: De las Familias Juridicas Mundiales al Nuevo
Derecho Comun, Valencia, Tirant Lo Blanch, 2012, P4g. 37.
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Dicha Ley recoge “principios basicos que se deben tener en las relaciones de consumo

los cuales son los siguientes:

a)

b)

d)

f)

9)

h)

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

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

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

La efectiva prevencion y reparacion de dafios patrimoniales y morales,
individuales o colectivos; la proteccién de los derechos de la infancia,
adultos mayores, personas con discapacidad e indigenas;

El acceso a los 6rganos administrativos con vistas a la prevencion de
dafios patrimoniales y morales, individuales o colectivos, garantizando la
proteccion juridica, econdmica, 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, métodos
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 través del uso de medios convencionales, electronicos,
opticos o de cualquier otra tecnologia y la adecuada utilizacion de los
datos aportados;

El respeto a los derechos y obligaciones derivados de las relaciones de

consumo Yy las medidas que garanticen su efectividad y cumplimiento;
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j) La proteccion de los derechos de la infancia, adultos mayores, personas
con discapacidad e indigenas;

k) La libertad de constituir grupos u otras organizaciones de consumidores
gue, sin contravenir las disposiciones de esta ley, sean garantes de los

derechos del consumidor”®®.

Es claro que al detenerse en la redaccion del articulo que establece los principios
basicos en las relaciones de consumo, los legisladores basicamente se refieren a los
derechos de los consumidores, tanto que en el parrafo siguiente indican que, los

derechos previstos en esa Ley no excluyen a otros.

La Ley Federal de Proteccion al Consumidor, contiene ciento treinta y cinco articulos, y
cinco transitorios, divididos en quince capitulos los que regulan lo relativo a las
disposiciones generales de la misma, las autoridades en la relacion de consumo, la
informacion o publicidad relativa a bienes, productos o servicios, las promociones y
ofertas de los proveedores, sobre la venta a domicilio, mediata o indirecta, de los
servicios que se presten, las operaciones a crédito, operaciones con inmuebles,
derechos de los consumidores en las transacciones efectuadas a través del uso de
medios electronicos, Opticos o de cualquier otra tecnologia, las garantias a que estan
afectos los bienes o servicios, los contratos de adhesion, el incumplimiento de no
devolver el precio por pagos hechos en exceso, la vigilancia y verificacion necesarias
en los lugares donde se administren, almacenen, transporten, distribuyan o expendan
productos o mercancias o en los que se presten servicios, incluyendo aquéllos en
transito, los procedimientos administrativos, conciliatorios y arbitrales, sanciones y los

recursos administrativos.

Las autoridades especificas encargadas de la proteccion al consumidor en México son
la Secretaria de Economia y la Procuraduria Federal del Consumidor -PROFECO-. La

Secretaria de Economia es la encargada de determinar las politicas de proteccion al

% | ey Federal de Proteccién al Consumidor, del Congreso de los Estados Unidos Mexicanos, publicada en el Diario
Oficial de la Federacion el 24 de diciembre de 1992, Articulo 1.
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consumidor, que constituye uno de los instrumentos sociales y econdmicos del Estado
de México, con el objeto de favorecer y promover los intereses y derechos de los

consumidores.

De conformidad con los articulos 20, 21, 22 y 23 de la LFPC, la Procuraduria Federal
del Consumidor, “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. La
ciudad de México serd el domicilio de la PROFECO, pero esta podra establecer
delegaciones en todas las entidades federativas y el Distrito Federal. Su organizacion
interna se realizara de manera desconcentrada para los asuntos a su cargo, teniendo
oficinas centrales, delegaciones, subdelegaciones y demas unidades administrativas
gue estime convenientes para el correcto desempefio de sus actividades. Para el
ejercicio de sus funciones el patrimonio de la Procuraduria Federal del Consumidor esta
integrado por los bienes con que ya cuenta, los recursos que directamente le asigne el
Presupuesto de Egresos de la Federacion, los recursos que le aporten las
dependencias y entidades de la administracion publica federal, estatal, municipal y del
gobierno del Distrito Federal, los ingresos que perciba por los servicios que

proporcione, y los demés bienes que pueda adquirir por cualquier otro titulo legal”®’.

Esta a cargo de un Procurador Federal del Consumidor, “el cual representa legalmente
a la Procuraduria Federal del Consumidor, y es el encargado de otorgar poderes a
servidores publicos de la misma, para que la representen en asuntos administrativos o
judiciales, debe nombrar y remover al personal que presta sus servicios en la
Procuraduria Federal del Consumidor, sefialandole sus funciones y las remuneraciones
gue obtendran, creara unidades para el buen funcionamiento de la institucion,
otorgandoles su competencia, debe establecer los criterios para la imposicion de

sanciones. El Procurador Federal del Consumidor es designado por el Presidente de la

®7 ey Federal de Proteccion al Consumidor, del Congreso de los Estados Unidos Mexicanos, publicada en el Diario
Oficial de la Federacion el 24 de diciembre de 1992, Articulos 20 al 23.

54



Republica de México, y tiene que ser ciudadano mexicano y poseer el titulo de

licenciado en derecho, asi como haberse desempefiado en forma destacada en

cuestiones profesionales, de servicio publico, o académicas, relacionadas con la

»68

defensa de los consumidores”®.

De conformidad con el Articulo 24 de la LFDPC, “la Procuraduria Federal del

Consumidor, tiene las siguientes atribuciones:

a)

b)

f)

g9)

h)

Promover y proteger los derechos del consumidor, asi como aplicar las
medidas necesarias para propiciar la equidad y seguridad juridica en las
relaciones entre proveedores y consumidores;

Procurar y representar los intereses de los consumidores, mediante el
ejercicio de las acciones, recursos, trdmites o gestiones que procedan;
Representar individualmente o en grupo a los consumidores ante autoridades
jurisdiccionales y administrativas, y ante los proveedores;

Recopilar, elaborar, procesar y divulgar informacion objetiva para facilitar al
consumidor un mejor conocimiento de los bienes y servicios que se ofrecen
en el mercado;

Formular y realizar programas de educacion para el consumo, asi como de
difusion y orientacién respecto de las materias a que se refiere esta ley;
Orientar a la industria y al comercio respecto de las necesidades y problemas
de los consumidores;

Realizar y apoyar andlisis, estudios e investigaciones en materia de
proteccion al consumidor;

Promover y realizar directamente, en su caso, programas educativos y de
capacitacién en las materias a que se refiere esta ley y prestar asesoria a

consumidores y proveedores;

% Ley Federal de Proteccion al Consumidor, del Congreso de los Estados Unidos Mexicanos, publicada en el Diario
Oficial de la Federacion el 24 de diciembre de 1992, Articulos 27 y 28.
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)

K)

Promover nuevos 0 mejores sistemas y mecanismos que faciliten a los
consumidores el acceso a bienes y servicios en mejores condiciones de
mercado;

Promover en coordinacién con la Secretaria la formulacion, difusion y uso de
cbdigos de ética, por parte de proveedores, que incorporen los principios
previstos por esta Ley respecto de las transacciones que celebren con
consumidores a través del uso de medios electrénicos, épticos o de cualquier
otra tecnologia;

Promover la coordinacién entre las autoridades federales, estatales y
municipales que corresponda, a fin de asegurar la proteccién efectiva al
consumidor en contra de la informacién o publicidad engafiosa o abusiva;
Actuar como perito y consultor en materia de calidad de bienes y servicios y

elaborar estudios relativos;

m) Celebrar convenios con proveedores y consumidores y sus organizaciones

n)

p)

para el logro de los objetivos de esta ley;

Celebrar convenios y acuerdos de colaboracién con autoridades federales,
estatales, municipales, del gobierno del Distrito Federal y entidades
paraestatales en beneficio de los consumidores; asi como acuerdos
interinstitucionales con otros paises, de conformidad con las leyes
respectivas;

Vigilar y verificar el cumplimiento de las disposiciones en materia de precios y
tarifas establecidos o registrados por la autoridad competente y coordinarse
con otras autoridades legalmente facultadas para inspeccionar precios para
lograr la eficaz proteccion de los intereses del consumidor y, a la vez evitar
duplicacién de funciones;

Vigilar y verificar el cumplimiento de las disposiciones contenidas en esta ley
y, en el ambito de su competencia, las de la Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacién, asi como de las normas oficiales mexicanas y demas
disposiciones aplicables, y en su caso determinar los criterios para la

verificacion de su cumplimiento;
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a)

Y

v)

Verificar que las pesas, medidas y los instrumentos de medicidon que se
utilicen en transacciones comerciales, industriales o de servicios sean
adecuados y, en su caso, realizar el ajuste de los instrumentos de medicién
en términos de lo dispuesto en la Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacion;

Registrar los contratos de adhesion que lo requieran, cuando cumplan la
normatividad aplicable, y organizar y llevar el Registro Publico de contratos
de adhesioén;

Procurar la soluciéon de las diferencias entre consumidores y proveedores vy,
en su caso, emitir dicthmenes en donde se cuantifiquen las obligaciones
contractuales del proveedor, conforme a los procedimientos establecidos en
esta ley;

Denunciar ante el Ministerio Publico los hechos que puedan ser constitutivos
de delitos y que sean de su conocimiento y, ante las autoridades
competentes, los actos que constituyan violaciones administrativas que
afecten la integridad e intereses de las y los consumidores;

Promover y apoyar la constitucion de organizaciones de consumidores,
proporcionandoles capacitacién y asesoria, asi como procurar mecanismos
para su autogestion;

Aplicar y ejecutar las sanciones y demas medidas establecidas en esta ley,
en la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion y demas ordenamientos
aplicables;

Requerir a los proveedores o0 a las autoridades competentes a que tomen
medidas adecuadas para combatir, detener, modificar o evitar todo género de
practicas que lesionen los intereses de los consumidores, y cuando lo
considere pertinente publicar dicho requerimiento;

En el caso de que en ejercicio de sus atribuciones identifique aumentos de
precios, restricciones en la cantidad ofrecida o divisiones de mercados de
bienes o servicios derivados de posibles practicas monopdélicas en términos
de lo dispuesto por la Ley Federal de Competencia Econdmica, la

Procuraduria, en representacion de los consumidores, podra presentar ante
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y)

2)

la Comision Federal de Competencia EconOmica la denuncia que
corresponda;

Ordenar se informe a los consumidores sobre las acciones u omisiones de
los proveedores que afecten sus intereses o derechos, asi como la forma en
gue los proveedores los retribuirAn o compensaran;

Coadyuvar con las autoridades competentes para salvaguardar los derechos

de la infancia, adultos mayores, personas con discapacidad e indigenas;

aa)Publicar, a través de cualquier medio, los productos y servicios que con

motivo de sus verificaciones y los demas procedimientos previstos por la Ley
sean detectados como riesgosos o en incumplimiento a las disposiciones
juridicas aplicables; emitir alertas dirigidas a los consumidores y dar a
conocer las de otras autoridades o0 agencias sobre productos o practicas en
el abastecimiento de bienes, productos o servicios, defectuosos, dafiinos o
gue pongan en riesgo la vida, la salud o la seguridad del consumidor; ordenar
y difundir llamados a revision dirigidos a proveedores y dar a conocer los de
otras autoridades sobre productos o practicas en el abastecimiento de
bienes, productos o servicios, defectuosos, dafinos o que pongan en riesgo

la vida, la salud, la seguridad o la economia del consumidor;

bb)Retirar del mercado los bienes o productos, cuando se haya determinado

fehacientemente por la autoridad competente, que ponen en riesgo la vida o
la salud del consumidor, cuando los proveedores hayan informado
previamente que sus productos ponen en riesgo la vida o la salud de los
consumidores y, en su caso, ordenar la destruccién de los mismos, a fin de

evitar que sean comercializados;

cc) Ordenar la reparacion o sustitucion de los bienes, productos o servicios que

representen un riesgo para la vida, la salud, la seguridad o la economia del

consumidor;
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dd)Aplicar el procedimiento administrativo de ejecucion, en términos del Cédigo
Fiscal de la Federacion, para el cobro de las multas que no hubiesen sido

cubiertas oportunamente”®.

Como se puede apreciar los legisladores otorgaron varias atribuciones a la
Procuraduria Federal del Consumidor, con el objeto que siendo una autoridad
administrativa pueda proteger los derechos de los consumidores. A la Procuraduria
Federal del Consumidor se le ha otorgado la facultad de aplicar medidas precautorias,
siempre que estime que se pueda afectar o bien se esté afectando la vida, la salud, la
seguridad o la economia de una colectividad de consumidores, las medidas a aplicar
pueden ser: inmovilizacion de envases, bienes, productos y transportes, el
aseguramiento de bienes o productos que se comercialicen fuera de un establecimiento
comercial cuando no cumplan con las disposiciones aplicables al caso, la suspension
de la comercializacion de bienes, productos o servicios, ordenar el retiro de bienes o
productos del mercado, cuando se haya determinado fehacientemente por la autoridad
competente que ponen en riesgo la vida o salud de los consumidores, la colocacion de
sellos e informacion de advertencia, ordenar la suspensiéon de informacion o publicidad
a los proveedores y emitir alertas a los consumidores asi como dar a conocer las de

otras autoridades sobre productos defectuosos o dafiinos.

La Procuraduria Federal del Consumidor, en base a la Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacién, podra practicar la vigilancia vy verificacion necesarias en los lugares
donde se administren, almacenen, transporten, distribuyan o expendan productos o

mercancias o en los que se presten servicios.

De conformidad con el Articulo noventa y siete de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, “Cualquier persona podra denunciar ante la Procuraduria las violaciones a

las disposiciones de esta ley (...) (...) La denuncia podra presentarse por escrito, de

% | ey Federal de Proteccién al Consumidor, del Congreso de los Estados Unidos Mexicanos, publicada en el Diario
Oficial de la Federacion el 24 de diciembre de 1992, Articulo 24.
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manera verbal, via telefénica, electronica o por cualquier otro medio”’°. Por otro lado el
Articulo noventa y nueve de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, establece
que, “La Procuraduria Federal del Consumidor, recibira las quejas o reclamaciones de
los consumidores de manera individual o grupal con base en esta Ley, las cuales
podran presentarse de forma escrita, oral, telefénica, electrénica o por cualquier otro

medio (...)"".

De esa cuenta la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, menciona dos formas por
las cuales se pueden reclamar las vulneraciones a los derechos de los consumidores, a
través de la denuncia o la queja. La Procuraduria Federal del Consumidor hace una
distincién sobre estas indicando “que la denuncia son actos u omisiones, por parte de
un proveedor que afectan los intereses de una colectividad de consumidores. Por
ejemplo, si no tiene sus precios exhibidos y no los respetan, si no dan kilos de a Kilo,
cuando un producto se anuncia por medio de publicidad engafiosa si ho entregan notas
0 comprobantes, si condiciona 0 niega la venta o un servicio, si aplican cargos o
redondeos sin consentimiento del consumidor, si discrimina o selecciona personas, si
obliga al pago de propina, si incumple con las ofertas o promociones ofrecidas, si
incumple con las Normas Oficiales Mexicanas, si incumple con términos o condiciones
de venta, si vende productos con fecha de caducidad vencida y si utiliza instrumentos
de medicién no ajustados o calibrados. Se atienden de oficio mediante una verificacién
de establecimiento. Por el contrario la queja busca directamente del proveedor el
resarcimiento o cumplimiento de obligaciones lo cual se atiende a través de una

audiencia de conciliacion entre los proveedores y la poblacién consumidora”’?.

Los medios a través de los cuales los consumidores mexicanos pueden interponer su
denuncia o queja son “el teléfono del consumidor (Telcon), Facebook, por escrito en

cualquier oficina o delegacion de la Procuraduria Federal del Consumidor, de forma

70| ey Federal de Proteccién al Consumidor, del Congreso de los Estados Unidos Mexicanos, publicada en el Diario
Oficial de la Federacion el 24 de diciembre de 1992, Articulo 97.

™ ey Federal de Proteccién al Consumidor, del Congreso de los Estados Unidos Mexicanos, publicada en el Diario
Oficial de la Federacion el 24 de diciembre de 1992, Articulo 99.

2 procuraduria Federal del Consumidor, servicios, ¢Qué es una denuncia?, México, 2015,
https://www.profeco.gob.mx/Servicios/quejas_denun.asp, 10 de enero de 2018.
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personal y verbal en cualquier oficina de la Procuraduria Federal del Consumidor, chat
en linea, Twitter @profeco, aplicacion para celular denominada Profeco en 30, y

también al correo electrénico denunciasprofeco@ profeco.gob.mx””>.

Cuando la Procuraduria Federal de Consumidor reciba quejas o denuncias, debera
iniciar el “procedimiento administrativo respectivo, “notificara al proveedor dentro de los
guince dias siguientes a la fecha de recepcion y registro de la reclamacion,
requiriéndole un informe por escrito relacionado con los hechos. Posteriormente se lleva
a cabo la primera audiencia sefialando dia y hora para la celebracion de la misma, por
lo menos cuatro dias después de la fecha de noatificacion de la reclamacion al
proveedor, esto con el objeto de procurar avenir los interese de las partes, es
importante indicar que la audiencia de conciliacibn podra celebrarse via telefénica o
bien por otro medio idéneo. Se sefalara una segunda audiencia en el caso que el
proveedor no se presente a la primera audiencia, en el plazo de diez dias, en caso que
el proveedor no vuelva a asistir se tendra por presuntamente cierto por el reclamante. Si
es el reclamante el que no acude a la audiencia de conciliacién y este no presenta
excusa valida dentro de los siguientes 10 dias a la fecha de audiencia, se tendra por
desistido de la reclamaciéon y ya no podra presentar otra ante la Procuraduria Federal

del Consumidor”’.

De acuerdo con el articulo 114 segundo parrafo de la LFPC, el conciliador podra
‘requerir la emision de un dictamen a través de las cuales se cuantifique en cantidad

I"">. La Procuraduria Federal del Consumidor, podra

liquida la obligacién contractua
emitir un acuerdo de tramite que contenga el dictamen antes indicado, que constituird
tirulo ejecutivo no negociable a favor del consumidor, siempre y cuando la obligacién
contractual incumplida que en él se consigne sea cierta, exigible y liquida a juicio de

autoridad judicial, ante la que el proveedor puede contravenir el monto del titulo,

”® Procuraduria Federal del Consumidor, servicios, ;Qué es una denuncia?, ;Cémo presentar una denuncia?, México,
2015, https://www.profeco.gob.mx/Servicios/quejas_denun.asp

7% LLey Federal de Proteccién al Consumidor, del Congreso de los Estados Unidos Mexicanos, publicada en el Diario
Oficial de la Federacion el 24 de diciembre de 1992, Articulos 103, 111y 112.

7> LLey Federal de Proteccién al Consumidor, del Congreso de los Estados Unidos Mexicanos, publicada en el Diario
Oficial de la Federacidon el 24 de diciembre de 1992, Articulos 114 segundo parrafo.
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presentar pruebas y oponer excepciones. En caso de no haber conciliacién, “el
conciliador les indicara si es de su conveniencia que acudan al arbitraje para solucionar
el conflicto”’®. La Procuraduria Federal del Consumidor, podra actuar como arbitro entre
consumidores y proveedores, cuando los interesados asi lo designen, aun cuando no

hayan recurrido a la conciliacion o que exista una reclamacion.

El articulo 123 de la LFPC, contiene lo referente al procedimiento por infracciones a
dicha Ley, en el que se “notificara al presunto infractor de los hechos y le otorgara el
termino de diez dias para que entregue sus pruebas y manifieste lo contrario, cuando
se hayan diligenciado todas las pruebas, se le notificara al presunto infractor para que
presente sus alegatos dentro de los dos dias siguientes y posteriormente la

Procuraduria Federal del Consumidor resolvera dentro de los quince dias siguientes””’.

Las sanciones consisten en multas dinerarias que varian segun la infraccion en casos
gue sean particularmente graves se podra sancionar al proveedor infractor con la
clausura del establecimiento total o parcial, la cual podra ser de hasta noventa dias mas
la multa que se imponga las cuales se encuentran establecidas del articulo 125 al 129
de la LFPC.

De lo examinado en el presente capitulo se puede describir que México es un pais que
se interesa por los derechos de los consumidores, en la que tienen una institucién
fuerte, independiente y descentralizada con las suficientes atribuciones para
resguardar, promover y proteger los derechos de los consumidores y procurar la
equidad y seguridad juridica en las relaciones de consumo entiéndase entre

consumidores y proveedores.

’® LLey Federal de Proteccién al Consumidor, del Congreso de los Estados Unidos Mexicanos, publicada en el Diario
Oficial de la Federacion el 24 de diciembre de 1992, Articulo 116.
77 LLey Federal de Proteccién al Consumidor, del Congreso de los Estados Unidos Mexicanos, publicada en el Diario
Oficial de la Federacion el 24 de diciembre de 1992, Articulo 123.
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3.3. Legislacion de El Salvador.

En la Republica de El Salvador es el Decreto Numero 776 de la Asamblea Legislativa
de la Republica de El Salvador, Ley de Proteccion al Consumidor, la que protege a los
consumidores y usuarios. Es importante indicar que dentro de la Ley antes indicada se
refiere a consumidor o usuario, sin embargo no se hace la diferenciacion como tal.
Dicha Ley tiene por objeto proteger los derechos de los consumidores a fin de procurar
el equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores y es de
aplicaciobn a todos los consumidores y proveedores que comercialicen bienes o
contraten servicios. La Ley de proteccion al consumidor tiene la particularidad que es de

aplicacion inclusive a las sociedades nulas, irregulares o de hecho.

La Ley de Proteccion al Consumidor establece derechos basicos a los consumidores
indicados en el articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor -LPC-, siendo los
siguientes:

“a) Ser protegido de las alzas de precios de los bienes y servicios esenciales de
acuerdo a lo establecido en el literal C del Art. 58 de esta Ley;

b) Ser protegido de cobros por bienes no entregados o servicios no prestados;

c) Recibir del proveedor la informacién completa, precisa, veraz, clara y oportuna que
determine las caracteristicas de los productos y servicios a adquirir, asi como también
de los riesgos o efectos secundarios, si los hubiere, y de las condiciones de la
contratacion;

d) Ser protegido contra la publicidad engafiosa o falsa en los términos establecidos en
el Inc. 4° del Art. 31 de esta Ley;

e) Adquirir los bienes o servicios en las condiciones o términos que el proveedor ofertd
publicamente;

f) Ser educado e informado en materia de consumo en la forma en que se establece en
el Capitulo VI del presente Titulo; asi como agruparse en Asociaciones de
Consumidores para la proteccion de sus intereses;

g) Elegir libremente y a recibir un trato igualitario en similares circunstancias, sin

discriminacion o abuso de ninguna clase;
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h) Ser protegido contra los riesgos de recibir productos o servicios, que en condiciones
normales o previsibles de utilizacion, pongan en peligro su vida, salud o integridad;

i) Reclamar y recibir compensacion en el caso que los productos o servicios sean
entregados en calidad, cantidad o forma diferente de la ofrecida, pudiendo elegir
cualquiera de las siguientes opciones: la reparacion del bien, exigir el cumplimiento de
la oferta de acuerdo a los términos originales, si esto fuere posible; a la reduccion del
precio, tasa o tarifa del bien o servicio; aceptar a cambio un producto o servicio
diferente al ofrecido o la devolucion de lo que hubiese pagado conforme a lo previsto en
el Art. 34 de esta Ley;

J) Acceder a los érganos administrativos establecidos para ventilar los reclamos por
violaciones a sus derechos, mediante un proceso simple, breve y gratuito;

k) Defender sus derechos en procedimientos administrativos de solucion de conflictos,
con la inversion de la carga de la prueba a su favor, cuando se trate de la prestacion de
servicios publicos;

[) Ser protegidos de préacticas abusivas y de la inclusion de clausulas abusivas en los
contratos;

m) Reclamar por via judicial o a través de los distintos medios alternativos de solucion
de conflictos, la reparacion de dafios y perjuicios sufridos por deficiencia, mala calidad o
retraso en la entrega de los bienes o servicios adquiridos;

n) Recibir de parte del proveedor una explicacién detallada de todas las obligaciones y
condiciones estipuladas en el contrato y sus anexos, a las cuales se comprometen
cumplir las partes y leer por si mismo el contenido de los contratos;

0) A que no se le prorrogue o0 renueve un contrato de plazo determinado sin su
consentimiento expresado por escrito; y

p) Desistir o retractarse de un contrato en los términos establecidos en la presente

Ley”’®.

Los derechos anteriores son de “caracter irrenunciable””®. La legislacién salvadorefia en

el articulo 5 de la LPC, contempla que las personas con discapacidad fisica, mental,

’® Decreto Numero 776, Ley de Proteccién al Consumidor, Asamblea Legislativa de la Reptblica de El Salvador,
Articulo 4.
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sicolégica o sensorial, en tanto consumidoras, gozaran de especial proteccion por parte
de todos los Organos del Estado y, en especial, por parte de la Defensoria del
Consumidor. Es importante indicar que dentro de la Ley de Proteccion al Consumidor
no se otorgan derechos de los proveedores a diferencia de la legislacion de Guatemala.
Sin embargo si contiene obligaciones de los proveedores que consisten en:

“a) No utilizar sustancias prohibidas por los tratados vigentes, las leyes, reglamentos o
segun las listas establecidas por el Organo Ejecutivo u otras instituciones del Estado,
en los limites de sus competencias;

b) No tener o almacenar productos prohibidos en los locales o instalaciones de
produccion, transformacion, almacenamiento, comercializaciéon o medios de transporte
de alimentos o bebidas;

¢) Cumplir con las exigencias de control de los productos téxicos o venenosos, incluidos
los resultantes de mezclas y otras manipulaciones industriales, de forma que pueda
comprobarse con rapidez y eficacia su origen, distribucion, destino y utilizacion;

d) No vender o suministrar productos envasados, empacados o0 sujetos a cualquier otra
clase de medida de precaucion, cuando no contengan los cierres, etiquetas y rétulos;

e) Retirar o suspender cualquier producto o servicio que no se ajuste a las condiciones
y requisitos de prevencion exigidos por las leyes, reglamentos y normas aplicables o
gue suponga un riesgo previsible para la vida, salud o seguridad de las personas;

f) Cumplir las exigencias de control de los productos manufacturados susceptibles de
afectar la seguridad fisica de las personas, prestando al respecto la debida atencion a
los servicios de reparacion y mantenimiento en sus locales o instalaciones;

g) Cumplir las condiciones exigibles que garanticen la seguridad, calidad y salubridad,
tratandose de transportes colectivos, instalaciones, locales y espacios de uso publico,
en especial los destinados a menores;

h) Proporcionar a la Defensoria del Consumidor la informacion que ésta les requiera

para cumplir eficientemente sus funciones.

7 Decreto Numero 776, Ley de Proteccion al Consumidor, Asamblea Legislativa de la Reptblica de El Salvador,
Articulo 5.
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i) Entregar gratuitamente a la Defensoria la o las muestras requeridas de productos
para la verificacion del cumplimiento de la Ley, reglamentos y normas técnicas de

caracter obligatorio”®.

La legislacion salvadorefia, otorga a los consumidores la facultad de derecho de
retracto de un contrato que consiste en que el consumidor puede dejar sin efecto el
contrato unilateralmente, sin necesidad de justificar su decision y sin penalizacion
alguna, siempre y cuando no se hubiera perfeccionado por no haber transcurrido el
plazo de ocho dias, o0 no se hubiera empezado a hacer uso del bien, o el servicio no se
hubiese empezado a prestar. Igualmente se otorga una proteccion especial al
consumidor en el comercio electronico. Se estipula en la misma ademas lo referente a
las clausulas abusivas indicando que son todas aquellas estipulaciones que, en contra
de las exigencias de la buena fe, causen en perjuicio del consumidor, un desequilibrio
en los derechos y obligaciones de las partes. Al igual que en la legislacién guatemalteca
El Salvador contempla lo referente a que debe existir una educacion en materia de

consumo.

En El Salvador cuando un proveedor comete una infraccion se le podra imponer una
sancion claro esta goza del derecho de defenderse ante esa imposicion, “las sanciones
gue se les pueden aplicar son: multas, decomisos y destruccion de mercaderia, retiro o

cesacioén definitiva de publicidad, o bien el cierre temporal de los establecimientos”®".

En Guatemala la entidad encargada de la aplicacion de la Ley en materia de defensa de
proteccion al consumidor y usuario es la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor, una institucién completamente dependiente del Ministerio de Economia,
mientras que en El Salvador es la Defensoria del Consumidor, la cual es una institucion

descentralizada del Gobierno de la Republica, con personalidad juridica y patrimonio

¥ Decreto Numero 776, Ley de Proteccién al Consumidor, Asamblea Legislativa de la Republica de El Salvador,
Articulo 7.

# Decreto Numero 776, Ley de Proteccién al Consumidor, Asamblea Legislativa de la Reptblica de EI Salvador,
Articulos 45 al 51.
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propio, con autonomia en lo administrativo y presupuestario. Tiene las siguientes
facultades:

“a) Coordinar las acciones del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, velando
por el cumplimiento de los marcos normativos respectivos en esta materia;

b) Velar por los derechos e intereses de los consumidores en las relaciones con los
proveedores de bienes y prestadores de servicios;

c¢) Fijar y modificar los precios maximos de los bienes intermedios y finales de uso o de
consumo y de los servicios en caso de emergencia nacional, siempre que se trate de
productos y servicios esenciales;

d) Celebrar convenios con instituciones publicas o entidades privadas nacionales o
extranjeras para facilitar el cumplimiento de los objetivos de esta ley;

e) Promover la educacion y la formacion permanente de los consumidores, realizando
actividades de informacion, organizaciéon y orientaciéon en materia de consumo, con el
objeto de prevenir las violaciones a los derechos de los consumidores;

f) Realizar inspecciones, auditorias y requerir de los proveedores los informes
necesarios para el cumplimiento de sus funciones;

g) Acreditar arbitros institucionales e independientes en materia de consumo e instruir
los procedimientos administrativos para la solucién de controversias entre proveedores
y consumidores y ejercer la potestad sancionadora segun los alcances que la
Constitucion y las leyes establecen;

h) Velar porque en los instrumentos utilizados en los contratos cumplan con las
condiciones necesarias para no violentar los derechos de los consumidores; pudiendo
ordenar, previo procedimiento en el que se oira al proveedor, el retiro inmediato de los
formularios que no cumplan tales condiciones cuando se trate de contratos de
adhesion;

i) Representar directamente o por medio de apoderados a los consumidores, en el
ejercicio de sus derechos y facultades ante las instancias administrativas y judiciales;

J) Velar por el cumplimiento de las normas obligatorias de seguridad, informacion,
etiquetado, calidad, pesos y medidas de los bienes y servicios que se comercializan en

el mercado;
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k) Organizar, recopilar y divulgar informacion para facilitar al consumidor un mejor
conocimiento de los precios, tasas o tarifas y caracteristicas de los bienes y servicios
gue se ofrecen en el mercado, y de las condiciones de contratacion de los mismos, asi
como toda otra informacion de interés para los consumidores;

[) Administrar la base de datos relativos a denuncias y atencion de consumidores de
todos los organismos que forman parte del Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor;

m) Realizar y promover investigaciones en el area de consumo;

n) Apoyar, fomentar y llevar un listado de las asociaciones de consumidores
acreditadas dentro del Sistema Nacional de Proteccion del Consumidor;

0) Proponer a las instituciones competentes, la formulaciéon de normas juridicas o
técnicas, en materia de proteccion al consumidor;

p) Fomentar en los proveedores la adopcién de normas y politicas orientadas a prevenir
infracciones a esta ley, asi como de una mejor atencién al cliente y otorgar
reconocimientos a las personas, empresarios o entidades que se distingan en el
respeto, proteccion y ayuda al consumidor, de conformidad con los criterios que se
establezcan reglamentariamente;

g) Promover que las entidades publicas y privadas que prestan servicios publicos

elaboren Cartas de Derechos de los Usuarios y las den a conocer a éstos”®.

La Defensoria del Consumidor, esta organizada administrativamente con los siguientes
organos de direccién, “el presidente de dicha Direccién, el Consejo Consultivo, el
Tribunal Sancionador y las Direcciones y Unidades Administrativas”. El presidente de
la Defensoria del Consumidor es nombrado por el “Presidente de la Republica al igual
gue los tres miembros del Tribunal Sancionador, el cual es un tribunal de tipo

administrativo que se encarga de instruir los procedimientos sancionatorios en materia

® Decreto Numero 776, Ley de Proteccién al Consumidor, Asamblea Legislativa de la Reptblica de El Salvador,
Articulo 58.
# Decreto Numero 776, Ley de Proteccién al Consumidor, Asamblea Legislativa de la Reptblica de El Salvador,
Articulo 61.
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de proteccion al consumidor y de imponer las sanciones o de resolver lo que

corresponda”®.

En el pais de El Salvador cuando exista un riesgo inminente a los derechos a la vida,
salud, seguridad y medio ambiente en el consumo o uso de bienes o servicios, el
Presidente de la Defensoria podra decretar medidas cautelares de oficio. Entre las
medidas cautelares que pueden adoptarse se encuentran, el retiro o suspension
provisional de la produccidon o comercializacion de bienes o prestacién de servicios, el
decomiso provisional de bienes peligrosos, adulterados, deteriorados o falsificados,
ordenar el cese de actividades prohibidas en la ley u ordenar el cumplimiento de las
obligaciones establecidas en la misma y la rendicion de fianza suficiente para garantizar

los resultados de los procedimientos.

Para la solucién de conflictos entre consumidores, usuarios y proveedores existen tres
procedimientos:

a) Conciliacion o mediacion que se lleva a cabo en el centro de soluciones de
controversias de la Defensoria del Consumidor.

b) Arbitraje.

c) Procedimiento sancionatorio.

Cabe resaltar que en el caso del procedimiento sancionatorio, si un proveedor no esta
de acuerdo con las resoluciones definitivas del tribunal sancionador. Los cuales se

encuentran establecidos en los articulos 111, 115, 119y 143.

3.4. Comparacion con la Legislacion de Guatemala.
Para una mejor comprensién en la comparacion de proteccién al consumidor, usuario y
proveedor, de las legislaciones de México y El Salvador en relacion Guatemala, el

investigador realiz6 un cuadro de cotejo que se adjunta como anexo a la presente

# Decreto Numero 776, Ley de Proteccién al Consumidor, Asamblea Legislativa de la Reptblica de EI Salvador,
Articulo 66 y 80.
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investigacion, a efecto de comparar la proteccién que se le da a los sujetos de la

relacion de consumo, en los paises ya indicados.

Sin embargo es importante indicar, en cuanto a la Ley especifica en materia de
proteccion al consumidor, usuario y proveedor, de los tres paises anteriores, la Ley fue
creada por un Congreso, siendo la de Guatemala la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario, la de los Estados Unidos Mexicanos, Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, y la de El Salvador, Ley de Proteccion al Consumidor. En cuanto al objeto
de las leyes las mismas promueven y protegen los derechos de los consumidores y
usuarios, sin embargo en México y El Salvador, se procura la equidad, certeza y
seguridad en las relaciones entre los proveedores y consumidores, otorgandole
proteccion al proveedor. En cuanto a los sujetos de la relacibn de consumo, en la
Legislacion de Guatemala y El Salvador se contempla a los consumidores, usuarios y
proveedores, en la Legislacion mexicana Unicamente a consumidores, quienes se

manifiesta que comercializan bienes y prestan servicios y proveedores.

En las tres legislaciones se permite la constitucibn de “organizaciones de

consumidores y usuarios”®

, quienes se encargan de velar por la defensa en forma
colectiva los derechos de los consumidores y usuarios, sin embargo ninguna de las
leyes anteriores promueven organizaciones de defensa de los proveedores. En cuanto
a las instituciones especificas encargadas de la proteccion de los derechos de los
consumidores y usuarios y de procurar la equidad y seguridad juridica en las relaciones
entre proveedores y consumidores, Guatemala dicha atribucién esta a cargo de la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, siendo una dependencia del
Ministerio de Economia, a diferencia de México y El Salvador que dichas instituciones
son Organos descentralizados, a los que se les concede independencia en su actuar

otorgandoles personalidad juridica y patrimonio propio. El nombramiento de las

¥ En Guatemala: Decreto Nimero 006-2003 del Congreso de la Repblica de Guatemala, Ley de Proteccién al
Consumidor y Usuario, Articulo 6.

En México: Ley Federal de Proteccion al Consumidor, del Congreso de los Estados Unidos Mexicanos, publicada en
el Diario Oficial de la Federacion el 24 de diciembre de 1992, Articulo 1 numeral romano XI.

El Salvador: Decreto Nimero 776, Ley de Proteccion al Consumidor, Asamblea Legislativa de la Republica de El
Salvador, Articulo 162.

70



personas que dirigen dichas instituciones, son significativas y realzan importancia
Unicamente en México y El Salvador pues las realiza el Presidente de la Republica,

mientras que en Guatemala lo hace el Ministro de Economia

En cuanto a las sanciones impuestas por infracciones cometidas en contra de los
derechos de los consumidores, usuarios y proveedores, Guatemala como sancion mas
severa impone una multa, en México y El Salvador se permite la clausura total o parcial
de los establecimientos comerciales, el decomiso y destruccion de mercancia vencida y
la prohibicibn de comercializacion de bienes. Los procedimientos para la solucion de
conflictos entre consumidores, usuarios y proveedores son similares en las tres
legislaciones, pues establecen la conciliacion directa, el arbitraje o bien si no se opta
por ninguna de esas dos opciones, el procedimiento administrativo sancionatorio, en
contra de las resoluciones emitidas en este procedimiento se podran interponer los

recursos respectivos.

La legislacion de Guatemala no permite que se puedan decretar medidas cautelares en
casos de presuntas violaciones a los derechos de los consumidores, usuarios y
proveedores, sin embargo en las legislaciones de México y El Salvador si se pueden
decretar dichas medidas. Un aspecto importante a resaltar de la Legislacion de
Guatemala en relacion a los otros dos paises es que es el Unico que le otorga derechos

especificos a los proveedores.
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Capitulo 4
La seguridad juridica de los derechos de los consumidores, usuarios y
proveedores en Guatemala
La seguridad juridica de los derechos de los consumidores, usuarios y proveedores en
Guatemala, se valora desde un punto de vista doctrinario y legal, es importante
examinar lo referente a la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, en cuanto
a sus atribuciones, jerarquia, régimen econémico y financiero, el control y fiscalizacién
de la misma, y los programas para los consumidores, usuarios y proveedores gque
existen, asi como hacer referencia en cuanto a la Organizacion Mundial del Comercio y
la Organizacidon de las Naciones Unidas, en las relaciones de consumo, la libertad de
industria, comercio y trabajo como un derecho constitucional de los proveedores, hacer
mencion de cudles son los sistemas de organizacién de los 6rganos publicos y la
conversiéon de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, en una instituciéon
gue otorgue seguridad juridica a los derechos de los consumidores, usuarios y
proveedores en Guatemala, conforme lo establecido en el Decreto Numero 006-2003
del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccion al Consumidor y

Usuario

4.1. La Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor.

La Direcciébn de Atencion y Asistencia al Consumidor, se cre6 en el afio de mil
novecientos noventa y cinco a través del Acuerdo Gubernativo 425-95 de fecha cuatro
de septiembre de mil novecientos noventa y cinco, como una dependencia del
Ministerio de Economia, en la que le otorgaron la competencia para dirigir y ejecutar las
actividades y atribuciones del Ministerio antes indicado, tendientes a atender al
consumidor y usuario, teniendo atribuciones para orientar, asistir e informar en todo lo
relacionado con la calidad, cantidad, peso y demas caracteristicas de los productos y
servicios, asi como en lo relacionado con la organizacion de los consumidores. En ese
tiempo la Direccion de Atencidon y Asistencia al Consumidor, sustituyo a la Direccion

General de Comercio del Ministerio de Economia.
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Actualmente el Articulo 53 del Decreto Numero 006-2003 del Congreso de la Republica
de Guatemala, Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, establece que, “se crea la
Direcciobn de Atencion y Asistencia al Consumidor, como una dependencia del
Ministerio de Economia, que gozara de independencia funcional y técnica con
competencia en todo el territorio nacional, siendo el 6rgano responsable de la aplicacion
de la presente Ley y reglamentos, sin perjuicio de las funciones que competen a los

tribunales de justicia”®.

El Articulo anterior se determina que, se crea una Direccidon que con anterioridad ya
existia, dejandola siempre como una dependencia del Ministerio de Economia que
aungue se indica que goza de independencia funcional y técnica, esta bajo la autoridad
y potestad del Ministerio de Economia y son los Ministros de Estado los funcionarios
titulares de los ministerios y los de superior jerarquia dentro de cada uno de ellos, por lo

gue la independencia que se menciona es cuestionable.

Tiene competencia en todo el territorio nacional por lo que no existe excusa de no
atender a ningun consumidor o usuario, ya sea que encuentren en cualquier lugar del
pais, la dependencia es total responsable de aplicar la Ley de Proteccién al Consumidor
y Usuario y los reglamentos que se creen, otorgando la correcta, siempre sin perjuicio
de las funciones que le corresponde a los tribunales de justicia en virtud de la garantia
de independencia judicial.

La mision de la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor consiste “en
promover, divulgar y defender los derechos e intereses de los consumidores y usuarios,
fomentando el desarrollo de una cultura de consumo responsable y de conocimiento en
el ejercicio de sus derechos mientras que la vision es ser la Institucion lider que vele por
los derechos e intereses de los consumidores y usuarios, con presencia en los
departamentos y municipios del territorio nacional, tiene como estrategias procurar que

las relaciones entre proveedores, consumidores y usuarios se lleven a cabo con apego

8 Decreto Nmero 006-2003 del Congreso de la Repblica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 53.
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a la leyes en materia de proteccién al consumidor y debera atender al consumidor y
usuario, orientandolo en todo lo relacionado a calidad, peso y demas caracteristicas de

los productos y servicios existentes en el mercado”®’.

Para cumplir con lo anterior las principales dependencias de la Direccion de Atencion y

Asistencia al Consumidor son las siguientes:

1. “El Departamento de Verificacién y Vigilancia, que tiene a su cargo realizar las
acciones de seguimiento a las denuncias; asimismo, supervisar, investigar y visitar
establecimientos comerciales y de servicios, constatando el cumplimiento a la
normativa nacional en materia de derechos del consumidor y usuario.

2. El Departamento de Promocién y Asesoria al Consumidor y Proveedor, que es el que
se encarga de la promocién y difusiéon de los derechos de los consumidores. Asimismo,
disefia y formula materiales de educacién y promocion sobre éstos derechos, tales
como: afiches, trifoliares y revistas.

3. El Departamento de Servicios al Consumidor, es el encargado de recibir las quejas
de usuarios y consumidores por las diferentes vias, asi como la atencién personalizada
en el Centro de Atencion de Quejas (ubicado en el 3er. nivel de la Plaza zona 4).

4. Departamento de Coordinacion de Sedes Departamentales, que es el que se
encarga de la coordinacién a nivel departamental en todo el territorio del pais.

5. Departamento Juridico, es el que se encarga del apoyo legal a la Direccion”®®.

4.1.1. Atribuciones.

Al respecto es el Articulo 54 del Decreto Numero 006-2003 del Congreso de la
Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, que establece
que, “son atribuciones de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor las

siguientes:

8 Ministerio de Economia, Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, Misién y Vision, Guatemala, 2017,
http://www.diaco.gob.gt/site/index.php/mision-y-vision2, 3 de abril de 2018.

8 Ministerio de Economia, Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor, Misién y Vision, Guatemala, 2017,
http://www.diaco.gob.gt/site/index.php/informacion/funciones-de-las-dependencias-de-la-diaco2, 3 de abril de 2018.
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a) Velar por el respeto y cumplimiento de los derechos de los consumidores o usuarios
y de las obligaciones de los proveedores.

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

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

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

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

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

g) Iniciar las actuaciones administrativas en caso de presunta infraccion a las
disposiciones de esta Ley, sus normas reglamentarias y resoluciones que en
consecuencia se dicten, de oficio o por denuncia de quien invocare un interés particular
o actuare en defensa del interés general de los consumidores y usuarios.

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

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

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

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

[) Aplicar las sanciones administrativas establecidas en esta Ley, cuando corresponda y

publicar los resultados.
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m) Promover y apoyar la constituciéon de organizaciones de consumidores o usuarios,
proporcionandoles capacitacion y asesoria.

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

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

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

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

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

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

t) Registrar de oficio los contratos de adhesion”®°.

Como se puede notar en las atribuciones de la DIACO, la mayoria son a favor de los
consumidores y usuarios, como lo es que desde el principio se deja claro que dicha
Direccion velara por el respeto y el cumplimiento de los derechos de estos. No obstante
también es atribucion de la DIACO aplicar las medidas necesarias para lograr la
seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores o usuarios, por
lo que ese es el fin principal que debe perseguir la DIACO, proteger a los consumidores
y usuarios pero sin dejar de lado esa seguridad juridica que como Estado de Guatemala
se debe otorgar a la relacion de consumo, a efecto de lograr el desarrollo econémico de

la Nacion.

8 Decreto Nimero 006-2003 del Congreso de la Replblica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 53.
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4.1.2. Organos jerarquicos.

El Autor del Diccionario de Ciencias Juridicas, Politicas y Sociales Manuel Ossorio,
define la palabra jerarquia como “En una de las acepciones que da la academia orden o
grados de personas y cosas. El concepto es, pues, amplisimo; pero, si bien pudiera
aplicarse a las empresas privadas (gerente respecto al ingeniero, ingeniero respecto al
capataz, capataz respecto al obrero), no es costumbre referir esa palabra a tal tipo de
actividades, sino que hacer relacion directa a los empleados y funcionarios de la
administracion publica, sea nacional, provincial o municipal. En el Derecho
Administrativo tiene destacada importancia por cuanto de las resoluciones del inferior
puede recurrirse juridicamente ante el superior. EI concepto se aplica a las fuerzas

armadas y también al clero”®.

Atendiendo al orden o grados de personas y en relacién directa a los empleados y
funcionarios de la administracion publica, la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor, esta a cargo de un Director, quien es la autoridad administrativa superior y
el funcionario ejecutivo de mayor nivel jerarquico de dicha Direccién, el 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 cargo
la representacion legal de la dependencia. Para que una persona pueda optar al cargo
de Director se requiere “ser guatemalteco, estar en el goce de sus derechos
ciudadanos, ser persona de reconocida honorabilidad, probidad y experiencia y ser

abogado y notario o bien profesional de las ciencias econémicas, colegiado activo™*.

El articulo 57 de la LPCYU establece que, “el Director es nhombrado por el Ministro de

92 aca nuevamente se discute la

Economia y podra ser removido por el mismo
independencia de la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor y ahora la
absoluta jerarquia del Director, pues de conformidad con el Articulo 194 de la

Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, estable en su parte conducente

% Ossorio, Manuel, Op.cit. P4g. 520.
°! Decreto NUmero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 56.

° Decreto NUmero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 57.
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que, “Cada Ministerio estara a cargo de un Ministro de Estado, quien tendra las
siguientes funciones: a) Ejercer jurisdiccion sobre todas las dependencias de su
Ministerio; b) Nombrar y remover a los funcionarios y empleados de su ramo, cuando le
corresponda hacerlo conforme a la ley; (...) f) Dirigir, tramitar, resolver e inspeccionar
todos los negocios relacionados con su Ministerio; (...)"*3. El Articulo 32 del Decreto
Numero 114-97 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley del Organismo
Ejecutivo, en su parte conducente establece, “Al Ministerio de Economia le corresponde
hacer cumplir el régimen juridico relativo (...) a la proteccidn del consumidor (...)”94. Los
Ministros de Estado son los funcionarios titulares de los ministerios, de superior
jerarquia dentro de cada uno de ellos, dependen del presidente de la Republica quien

los nombra y remueve.

Al hacer una integracién de leyes se puede observar que la jerarquia superior absoluta
sobre lo relacionado a la Direccidn de Atencion y Asistencia al Consumidor la tiene el
Ministro de Economia, sin mencionar que €l depende de lo que el Presidente de la
Republica le indique, por lo que el Director de la Direccion antes indicada, se debe a
ese Ministro y esta bajo sus ordenes y jerarquia.

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, debe contar con un Subdirector,
el cual de la misma manera lo nombrara el Ministro de Economia, debe detener las
mismas calidades que se requieren para ser Director, y este substituira al Director en
caso de ausencia o impedimento temporal, deberd contar también con un cuerpo de
asesores juridicos, técnicos y administrativos, cuya funcion sera la de asesorar a la
Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor, en el ambito de su competencia y los

nombrar el Director de dicha Direccion.

% Constitucion Politica de la Reptblica de Guatemala, Asamblea Nacional Constituyente, Articulo 194 incisos a), b)
* Decreto Nimero 114-97 del Congreso de la Reptblica de Guatemala, Ley del Organismo Ejecutivo, Articulo 32.
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4.1.3. Control y fiscalizacion.

La inspeccion, fiscalizacion y control de las operaciones contables y financieras de la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, se encuentra establecida en los
articulos 64 y 65 de la LPCYU, “estan a cargo de la Auditoria Interna de la misma y de
la Contraloria General de Cuentas en lo que les corresponda a su competencia. La
Auditoria Interna, estara integrada por un auditor interno, el cual es nombrado por el
Director de la institucién, y el personal que sea necesario para el adecuado
cumplimiento de los fines. El Auditor Interno debe tener el titulo universitario de
Contador Publico y Auditor, ser colegiado activo y tener experiencia de por lo menos 5

afios”®.

4.1.4 Régimen econdémico y financiero.

De conformidad con el Articulo 63 del Decreto Numero 006-2003 del Congreso de la
Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, el Patrimonio de
la Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor se integra con:

“a) Los fondos que se le asignen anualmente en el Presupuesto General de Ingresos y
Egresos del Estado.

b) Los aportes ordinarios y extraordinarios que reciba de entidades nacionales o
internacionales.

c) Los bienes de cualquier naturaleza, que le sean transferidos por el Gobierno de la
Republica o por entidades descentralizadas por el Estado.

d) Las donaciones o subsidios que le otorguen personas individuales o juridicas, salvo
las de proveedores o prestadores de servicios que pretendan un beneficio particular.

e) Los fondos obtenidos mediante suscripcion de convenios de cooperacion.

f) Fondos provenientes del ingreso por pago por sanciones que incrementaran y

constituiran sus fondos privativos”®.

% Decreto NUmero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 64 y 65.

% Decreto Nimero 006-2003 del Congreso de la Replblica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 63.
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A requerimiento del investigador la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor,
manifestd cual es el presupuesto del afio 2018 asignado a dicha Direccion, para
proteger los derechos de los consumidores y usuarios, indicando “El presupuesto
asignado a la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor para el ejercicio 2018,
asciende a Q16,255,856.00"". El presupuesto asignado a la Direccién de Atencion y
Asistencia al Consumidor, se considera por parte del investigador que no es suficiente,
la misma tiene competencia en todo el territorio nacional y si dicha cantidad se divide en
los doce meses del afio, es Q1,354,654.66 para cada mes, y esto tiene que servir para
pagarle tanto al personal administrativo, como para todas las instalaciones, materiales
necesarios, recorridos que realicen, vehiculos, gasolina, maquinaria y todo lo que
permita la correcta proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios en el
pais. Ademas no existe capacidad de crecimiento o bien apertura de nuevas sedes,
existiendo menos efectividad al estar limitados el nUmero de operativos que se pudieran

realizar.

4.1.5. Programas paralos consumidores, usuarios y proveedores.

De conformidad con el Articulo 66 del Decreto Numero 006-2003 del Congreso de la
Republica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, “La Direccion
representara los intereses de los consumidores o usuarios, abogando por los mismos
mediante el ejercicio de las acciones, recursos, tramites y gestiones que procedan en la
proteccion al consumidor o usuario. Para hacer operativa la funcion de proteccion antes
indicada, la Direccion debera implementar los siguientes programas: Defensa legal del
consumidor o usuario, investigacion de mercados y productos de consumo final,
productos peligrosos y de riesgo en el consumo, educacion y orientacion al consumidor
0 usuario, apoyo técnico a la organizacion de consumidores y usuarios, promocion de la
resolucién negociada de conflictos entre proveedores y consumidores y/o usuarios,
cooperacion con entidades publicas y privadas para lograr mejoras en las condiciones

del consumidor y usuario, estudios, formulacién y planteamiento de sugerencias para la

" Oficio nimero DIP-052-2018, de fecha 24 de mayo de 2018, suscrito por Francisco Javier Pineda Cong,
Informacién Pablica Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor.
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emisidn de nuevas leyes o reformas a las mismas, para mejorar la defensa del

consumidor o usuario”®,

Estos programas coadyuvaran a la correcta proteccion de los derechos de los
consumidores y usuarios, por lo que es importante que la Direcciébn de Atencion y
Asistencia al Consumidor, los lleve a cabo en primer lugar y los realice de la mejor

manera posible.

La legislacion guatemalteca no recoge programas que ayuden directamente a los
proveedores, ni que velen por los intereses de estos a pesar de ser sujetos importantes

en el desarrollo econémico de la Nacion.

Es indispensable que la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor tenga &reas
de investigacion referentes a los derechos del consumidor, usuario y proveedor de
manera conjunta para tener una relacion de consumo en correcta armonia, publicidad
engafnosa, operaciones de crédito, obligaciones en la prestacion de servicios, garantias
comerciales, metodologia de informacion, advertencia en el uso o adquisicion de bienes
y servicios y alimentos, esto con el objeto de poder generar conocimientos suficientes e
indispensables para la defensa de los derechos de los consumidores, usuarios y

proveedores.

4.2. La Organizacion Mundial del Comercio, en las relaciones de Consumo.

“La Organizacion Mundial del Comercio -OMC- es la Unica organizacion internacional
gue se ocupa de las normas que rigen el comercio entre los paises. Los pilares sobre
los que descansa son los Acuerdos de la OMC, que han sido negociados y firmados por

la gran mayoria de los paises que participan en el comercio mundial y ratificados por

% Decreto Nimero 006-2003 del Congreso de la Replblica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, Articulo 66.
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sus respectivos parlamentos. El objetivo es ayudar a los productores de bienes y

servicios, los exportadores y los importadores a llevar adelante sus actividades”.

Esta organizaciéon sirve para una apertura del comercio en el mundo, para que los
gobiernos negocien a través de foros acuerdos comerciales, es de mucha utilidad para
los distintos proveedores porque a pesar de que se realizan negociaciones, en la misma
se discuten sus derechos y como llevar a cabo sus actividades. Lo importante de la
Organizacion Mundial del Comercio es que “esta dirigida por todos los gobiernos que
son miembros de la misma, y sus decisiones se toman por la totalidad de los mismos,
sin embargo como en toda organizacion se necesita de un 6rgano coordinador y en
este caso es su Secretaria, la cual coordina todas las actividades de la misma. Entre las
principales actividades de la Organizacion Mundial de Comercio estan las
negociaciones comerciales, la vigilancia de esos acuerdos y la solucién de

diferencias”*®,

Se debe tener claro que la Organizacién Mundial del Comercio no les dice a los
gobiernos que hacer, ni como deben de conducir sus politicas comerciales. Es mas, la
Organizacion Mundial del Comercio es una organizacion impulsada por sus todos su
miembros, quienes son los que toman las decisiones conforme a su conveniencia. Claro
gue se debe de tener en cuenta que es imposible que la Organizacibn Mundial del
Comercio pretenda lograr la igualdad entre todos los paises. Si, reduce algunas
disparidades, y da a los pequefios paises la oportunidad de hacer oir mejor su voz y, al
mismo tiempo, libera a los grandes paises de la compleja tarea de negociar acuerdos
comerciales con cada uno de los paises con los que pretenda realizar actividades

comerciales.

» Organizacion Mundial del Comercio, Que es la OMC, Pais de Suiza, afio 2018, disponibilidad y acceso en:
https://www.wto.org/spanish/thewto_s/whatis_s/whatis_s.htm
1% Organizacién Mundial del Comercio, https://www.wto.org/spanish/thewto_s/whatis_s/whatis_s.htm
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Los principios del sistema de comercio de la Organizacion Mundial del Comercio

consisten en: “La nacién mas favorecida, igual trato para todos los demas”'™*

, este
principio basicamente consiste en que si se le concede una ventaja especial a un pais
se tiene que hacer con todos, claro esta con los miembros de la Organizacion Mundial
del Comercio. “Trato nacional: igual trato para nacionales y extranjeros, las mercancias
importadas y las producidas en el pais deben recibir el mismo trato, al menos después

de que las mercancias extranjeras hayan entrado en el mercado”'%.

Sobre este principio también recae lo referente a los servicios, por lo que lo deben de
tomar en cuenta los proveedores. “Comercio mas libre: de manera gradual, mediante
negociaciones. La reduccion de los obstaculos al comercio es uno de los medios mas
evidentes de alentar el comercio. Esos obstaculos incluyen los derechos de aduana (o
aranceles) y medidas tales como las prohibiciones de las importaciones o los
contingentes que restringen selectivamente las cantidades importadas. Ocasionalmente
se han debatido también otras cuestiones, como el papeleo administrativo y las politicas

»103

cambiarias Este principio es importante debido que beneficia tanto a los

proveedores como a los consumidores o usuarios.

“Promocioén del desarrollo y la reforma econdmica. El sistema de la OMC contribuye al
desarrollo. Por otra parte, los paises en desarrollo necesitan flexibilidad en cuanto al
tiempo preciso para aplicar los Acuerdos del sistema. Y a su vez los Acuerdos
incorporan las disposiciones anteriores del GATT que prevén asistencia y concesiones
comerciales especiales para los paises en desarrollo”*®*. Este es el caso de Guatemala,
por eso es importante que forme parte de esta organizacion ya que es de beneficio
tanto para los proveedores como los consumidores y usuarios que se benefician como

sujetos finales de la relaciéon de consumo.

101 Organizacion Mundial del Comercio, Entender a la OMC: Informacidn basica, Los Principios del Sistema de

Comercio, Suiza, 2018, https://www.wto.org/spanish/thewto_s/whatis_s/tif_s/fact2_s.htm, 13 de septiembre de
2018.

19 Ibid.

1% Ibid.

% Ibid.
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Guatemala forma parte de la Organizacion Mundial del Comercio, desde 1995 y lo hace
a través de la Mision Permanente de Guatemala ante la Organizacion mundial del
Comercio, la cuales es parte del Ministerio de Economia, creada mediante el Acuerdo
Gubernativo 27-1998, su vision y mision respectivamente consiste en “Hacer de la
Mision de Guatemala una mision lider y protagonista ante la Organizacion Mundial del
Comercio. Representar de la mejor manera los intereses de Guatemala, para facilitar el
comercio y el desarrollo de los sectores productivos del pais. Entre las actividades
desarrolladas y objetivos esta: La Misidn tiene a su cargo la defensa de los intereses
comerciales de Guatemala en los diversos frentes de negociacion y administracion de

acuerdos comerciales en la Organizacion Mundial del Comercio.

La participacion activa y propositiva en las discusiones y negociaciones multilaterales
es esencial para asegurar los beneficios que nuestro pais puede percibir de los
acuerdos multilaterales suscritos. Busca la obtencion de resultados concretos en
materia de acceso a mercados, proteccion de la competitividad de los sectores
productivos de Guatemala, el incremento de la participacion del pais en el comercio
mundial y el desarrollo de politicas de asistencia técnica. La presencia de Guatemala en
la Organizacién Mundial de Comercio afianza la defensa de nuestro comercio frente a
otros paises, por medio del sistema de solucion de diferencias. Este constituye un
mecanismo que ha demostrado su eficacia para dirimir disputas comerciales entre los

paises miembros a nivel multilateral.

Busca la creacion constante de capacidades en los organismos internacionales de
comercio ante los que tiene representacion. Apoya a dinamizar la coordinacion y los
procesos de elaboracion de politicas sobre comercio multilateral en Guatemala.
Fomenta la difusion de actividades realizadas, asi como el conocimiento de los
derechos y compromisos de nuestro pais ante estos organismos internacionales.
Favorece la preparacion del recurso humano y ayuda a fortalecer de esta forma, la

capacidad de negociacion y administracion de los acuerdos comerciales bilaterales y
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15 Es de suma importancia la presencia de Guatemala en la

multilaterales
Organizacion Mundial del Comercio ya que ejerce el derecho de defensa de nuestro
comercio frente a otros paises, en lo que respecta a la presente investigacion, al formar
parte de los acuerdos emitidos en concordancia con todos los paises miembros de la
Organizacion mundial del Comercio, se beneficia tanto a los proveedores como a

consumidores y usuarios, otorgandoles derechos como corresponde.

El Acuerdo de Marrakech fue a través del cual “se establecid la Organizacién Mundial
del Comercio, otorgandole funciones, estructura y todo lo relativo a su sistema”*°®. Sin
embargo para la presente investigacion los acuerdos mas importantes de la
Organizacion Mundial del Comercio que se deben mencionar son: Acuerdo General
sobre Aranceles Aduaneros y Comercio de 1947 el cual se refiere exclusivamente a las
mercancias, 0sea bienes y el Acuerdo General Sobre Comercio de Servicios.

Estos dos acuerdos son importantes en las relaciones de consumo en virtud que a
través del primero, se logra a base de reciprocidad y de mutuas ventajas, la reduccion
substancial de los aranceles aduaneros y de las demas barreras comerciales, asi como
la eliminacién del trato discriminatorio en materia de comercio internacional y el
segundo crea un marco multilateral de principios y normas para el comercio de servicios
con miras a la expansion de dicho comercio en condiciones de transparencia y de
liberalizacion progresiva y como medio de promover el crecimiento econdémico y el
desarrollo de los paises ademas ayuda a establecer nuevas reglamentaciones al
respecto, con el fin de realizar los objetivos de las politicas nacionales. Ambos acuerdos
son de mucha ayuda para los proveedores como sujetos que comercializan bienes y
prestan servicios y los consumidores y usuarios quienes adquieren dichos bienes y

servicios, ya que se reducen los aranceles lo que hace los precios mas bajos, se

195 Gobierno de la Republica de Guatemala, Ministerio de Economia, Misién de Guatemala ante la OMC y otras
Organizaciones, Guatemala, 2018, http://www.mineco.gob.gt/misi%C3%B3n-de-guatemala-ante-la-omc-y-otras-
organizacion, 12 de septiembre de 2018.

196 Acuerdo por el que se establece la Organizacién Mundial del Comercio, hecho en Marrakech el quince de abril de
mil novecientos noventa y cuatro, Articulos I, I1, 11y V.
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mejoran los productos, y quita toda barrera en la comercializacion de servicios haciendo

gue lleguen a los consumidores finales con precios mas bajos y de mejores calidades.

4.3. La Organizaciéon de las Naciones Unidas, en las relaciones de consumo.

La Organizacion de las Naciones Unidas es otra Organizacion que juega a nivel
mundial un papel muy importante, en la relacion de consumo que se da entre
proveedores y consumidores y usuarios, creada en San Francisco, Estados Unidos, en
el afio de 1945, por la Carta de las Naciones Unidas, tiene como propédsitos “Mantener
la paz y la seguridad internacional, fomentar entre las naciones relaciones de amistad
basadas en el principio de igualdad de derechos, realizar la cooperacion internacional
en la solucion de problemas internacionales de caracter econémico, social, cultural y
humanitario, y servir de centro que armonice los esfuerzos de las naciones por alcanzar

estos propdsitos comunes”*’.

En lo que respecta a la presente investigacion, la ONU debe promover condiciones de
progreso y desarrollo econémico social, solucionar problemas de caracter econémico,
por ende su participacion en velar por una correcta relacibn de consumo es importante.
Es por eso que en 1985 la Asamblea General, emitié las Directrices de las Naciones
Unidas para la Proteccion del Consumidor, las cuales consisten en un conjunto valioso
de principios que establecen las principales caracteristicas que deben tener las leyes de
proteccion del consumidor y usuario, las instituciones encargadas de aplicarlas y los

sistemas de compensacion para que sean eficaces.

Entre los principales objetivos de las directrices se encuentra “ayudar a los paises a
lograr o mantener una proteccion adecuada de sus habitantes en calidad de
consumidores, facilitar modalidades de produccion y distribucion que respondan a las
necesidades y los deseos de los consumidores, alentar a quienes se ocupan de la

produccion de bienes y servicios y de su distribucién a los consumidores a que adopten

197 Carta de las Naciones Unidas firmada en San Francisco, Estados Unidos el 26 de junio de 1945.
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estrictas normas éticas de conducta”™®. Como se puede notar y si bien es cierto que
dichas directrices estan creadas para la proteccion de los consumidores, también se
enfoca en facilitar a los proveedores modalidades de produccién y distribucion y que
adopten estrictas normas éticas de conducta, que al final las mismas son en beneficio

de la relacién de consumo como tal.

Entre los principios para unas buenas practicas comerciales que sefalan las directrices

se encuentra, “el trato justo y equitativo y la conducta comercial’'%°

, sobre el primero los
proveedores deben de tratar de manera justa y honesta a los consumidores y el
segundo los mismos proveedores deben de evitar someter a los consumidores a
practicas ilegales engafiandolos o utilizando practicas de comercializacién abusivas.
Con estos dos principios, se evitan las practicas de actos desleales entre proveedores,

utilizando a los consumidores como medios para realizarlos.

En dichas Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor, se
busca que, “al crear procedimientos o reglamentos que protejan al consumidor, se
debera velar por que no se conviertan en barreras para el comercio internacional y sean
compatibles con las obligaciones de ese comercio, asi también fomentar buenas
practicas comerciales, adoptar o0 mantener politicas para asegurar la distribucion
eficiente de bienes y servicios a los consumidores, como puede ser el caso de las
aéreas rurales, por lo que se denota que también los proveedores deben de poder

realizar sus actividades comerciales en todo el territorio”*°,

Se busca de conformidad con el parrafo treinta y ocho de las Directrices antes
mencionadas que “se aliente a todas las empresas a solucionar las controversias con
los consumidores de forma rapida, justa, transparente, poco costosa, accesible y exenta

de formalidades y a crear mecanismos voluntarios, como servicios de

1% Naciones Unidas, Directrices para la Proteccién del Consumidor, Conferencia de las Naciones Unidas sobre

Comercio y desarrollo, Nueva York y Ginebra, 1985, parrafo 1 literales a, by c.
1% |bid. Pérrafo 11 literales a y b.
19 1bid. Pérrafos 13 y 14.
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asesoramiento”'*!. Esto de alguna manera fortalece las relaciones de consumo pues se
busca que los consumidores, usuarios y proveedores lleven una relacion en armonia y
al momento de algun conflicto sea solucionado de forma rapida respetando los

derechos de ambos.

Es importante que la Organizacién de las Naciones Unidas prevea formas y mecanismo
de proteccién a los consumidores, por considerarse la parte mas débil en la relacion de
consumo sin embargo, siempre deben de tomar en cuenta a los proveedores pues es la
otra parte de la relacion de consumo y los mismos son de mucha importancia para el

desarrollo econémico de un pais.

4.4. La libertad de industria, comercio y trabajo como un derecho constitucional
de los proveedores.

Constitucionalmente en Guatemala los proveedores tienen derecho a la libertad de
industria, comercio y trabajo. Es pues el Articulo 43 de la Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala que establece, “Se reconoce la libertad de industria, de
comercio y de trabajo, salvo las limitaciones que por motivos sociales o de interés

nacional impongan las leyes™**2.

Al respecto la CC ha manifestado lo siguiente, “El comercio entendido como la actividad
lucrativa que ejerce cualquier persona fisica o juridica, sea en forma individual o
colectiva, intermediando directa o indirectamente entre productores y consumidores,
con el objeto de facilitar y promover la circulacion de la riqueza, se encuentra
especialmente reconocido y protegido por el articulo 43 de la Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala, el cual preceptia que el mismo puede ejercerse libremente,

salvo —reza la norma- las limitaciones que por motivos sociales o de interés nacional

" Ibid. Parrafo 38.
12 Asamblea Nacional Constituyente, Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, Articulo 43.

88



impongan las leyes —dictadas por el Congreso de la Republica- puede restringirse la

actividad de comercio (...)"**3.

Al analizar lo indicado de por la Corte, se desprende que el comercio como actividad
lucrativa que se realiza entre productores manifiestan, (lo que se debe entender por
proveedores) y consumidores, esta debidamente protegido en base al Articulo antes
citado, y que se puede ejercitar libremente salvo que existan limitaciones en la ley, pero
estas limitaciones deben tener un sustento, deben ser Unicamente por motivos sociales

o de interés nacional.

El segundo considerando del Cédigo de Comercio de Guatemala —CCG- preceptla,
“Que el desarrollo de la iniciativa responde a un criterio mercantil cuya flexibilidad y
amplitud estimulard la libre empresa, faciltando su organizacién; y regulara sus
operaciones, encuadrandolas dentro de las limitaciones justas y necesarias, que
permitan al Estado mantener la vigilancia de las mismas, como parte de su funcion
coordinadora de la vida nacional’***. El CCG es del afio mil novecientos setenta, creado
quince afos antes que la Constituciéon, se puede apreciar que el Estado debe velar por
la libre empresa y su organizacion, pudiendo imponer limitaciones pero estas deben ser

justas y necesarias y no de forma opresiva ni descontrolada.

Es importante la proteccion y el respeto a la libertad de industria, comercio y trabajo, ya
gue al momento en que esta se limite a través de una ley, se tenga en consideracion
gue por la misma limitacibn no exista falta de certeza juridica afectando la
competitividad, enviando mensajes negativos a inversionistas locales e internacionales
y mucho menos impactando socialmente provocando pérdidas de empleos para los

colaboradores directos e indirectos de los proveedores.

3 Corte de Constitucionalidad de Guatemala, Gaceta No. 50. Expediente 444-98. Fecha de sentencia: 10/11/1998.

Decreto Nimero 2-70 del Congreso de la Republica de Guatemala, Cédigo de Comercio de Guatemala, segundo
considerando.
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4.5. Sistemas de organizacion de los 6rganos publicos.

Para el presente trabajo de investigacion es importante analizar lo referente a los
sistemas que existen de organizacion de los 6rganos publicos, en virtud que, al
momento en gue se cree la institucion que otorgue seguridad juridica a los derechos de
los consumidores, usuarios y proveedores en Guatemala, conforme lo establecido en el
Decreto Numero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario, esta se debe crear con el correcto sistema de

organizacioén, a efecto de que cumpla a cabalidad con todas sus funciones.

Los sistemas de organizacion de los 6rganos publicos son aquellos a través de los
cuales se ordena la estructura de todas las partes que integran el Organismo Ejecutivo
o0 bien las entidades de la Administracion Estatal, con el fin que de esa manera logren

cumplir con sus obligaciones.

Los sistemas de organizacion de los 6rganos publico se dividen en cuatro siendo estos,
centralizacién, desconcentracion, descentralizacibn y autonomia. El sistema de
centralizacion, es aquel en el que se crean 6rganos publicos dentro de una estructura
jerarquica rigida, en la que solo el érgano superior tiene personalidad juridica y los
organos inferiores se limitan a cumplir sus decisiones, es menester indicar que, la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor es una dependencia de un organismo
centralizado, es decir el Ministerio de Economia. Las principales caracteristicas son que
no posee personalidad juridica, se encuentra dentro de una estructura jerarquica rigida
y se limita a cumplir las 6rdenes que el superior jerarquico les da. Las ventajas de este
sistema o forma de organizacién, se centran en que siempre existe un control interno, y
hay uniformidad en los procedimientos, por otro lado las desventajas consisten en que
los tramites administrativos son lentos, la mayoria de oficinas centrales se encuentran

en la ciudad y no en los distintos departamentos.

El sistema de desconcentracion, es aquel en el cual se crean 6rganos publicos dentro
de una estructura jerarquica rigida en la que solo el 6rgano superior tiene personalidad

juridica y los 6rganos inferiores se limitan a cumplir sus decisiones, pero a diferencia del
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sistema de centralizacion, en este a los 6rganos publicos se les otorga independencia
técnica, la cual esa es su principal caracteristica. Una de las ventas es que los tramites
son mas rapidos y los funcionarios publicos emplean de mejor manera los recursos.

El sistema de descentralizacidn, es aquel en el que se crean 6rganos publicos fuera de
una estructura jerarquica rigida, teniendo personalidad juridica y patrimonio propio, pero
se carece de independencia financiera y politica. Sus caracteristicas consisten en que
se tiene personalidad juridica propia, se encuentra fuera de una estructura jerarquica
rigida, tiene su patrimonio propio tiene independencia técnica, tiene una ley especifica,
tiene la facultad de auto reglamentarse y carece de independencia financiera y politica.
Su ventaja es que los servicios publicos llegan a todos los lugares y son mas eficientes.
Como desventaja puede ocurrir que, se fomente la corrupciéon y que los servicios se

encarezcan.

Por dltimo el sistema de autonomia, es aquel en el que se crean 6rganos publicos fuera
de una estructura jerarquica rigida, teniendo personalidad juridica y patrimonio propio,
pero ademas independencia financiera y politica, para su formacion debe reunir las
caracteristicas de una personalidad juridica propia, tener patrimonio propio,
independencia técnica, independencia politica, ser regulada por una ley especifica,
debe poder auto reglamentarse, es auto financiable y elige a sus propias autoridades.
En este sistema como ventaja es que los servicios efectivamente llegan a todos los
lugares, pero como desventaja estos servicios publicos se pueden politizar y da lugar a
corrupcion. Es interesante indicar que en Guatemala para crear entidades
descentralizadas y autbnomas, sera necesario el voto favorable de las dos terceras

partes del Congreso de la Republica de Guatemala.

4.6. Seguridad juridica en larelacion de consumo en Guatemala.

El Articulo 54 literal b) del Decreto Numero 006-2003 del Congreso de la Republica de
Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, “Son atribuciones de la
Direccion (...) b) Aplicar las medidas necesarias para propiciar la equidad y seguridad
juridica (la negrilla y subrayado es propio), en las relaciones entre proveedores y
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consumidores y/o usuarios. (...)"***. Es decir que la Direccién de Atencién y Asistencia
al Consumidor, tiene la obligacion de hacer todo lo posible porque exista seguridad
juridica en las relaciones de consumo que se den entre los sujetos de la misma, que

son los consumidores, usuarios y proveedores.

En toda sociedad es indispensable que su sistema juridico brinde seguridad,
entendiéndose a esta como la certeza que tienen los ciudadanos de que existe un
sistema normativo que establezca adecuadamente y equitativamente los derechos y
obligaciones de cada uno y ademas que las entidades publicas, los protegen vy les
garantizan que ninguna persona individual o juridica de caracter privado o publico
pueda de forma arbitraria lesionar cualquiera de sus interés. Por lo que la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor como 6rgano responsable de la aplicacion de la
Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, en la cual se encuentra regulados los
derechos y obligaciones de los consumidores, usuarios y proveedores, debe velar por

esa seguridad juridica en la relacién de consumo.

Rosario Gil y Carlos Paiz manifiestan que, “desde el punto de vista estrictamente
sociologico, la seguridad juridica consiste en la certeza que ofrece el derecho a través
de su fuerza obligatoria, de que se cumpliran las expectativas que cada quien puede
tener respecto de la conducta de los demas y en cuanto a los efectos que debe producir
su propia conducta en materias regidas por el derecho, pues de otro modo ni los
individuos ni la sociedad en su conjunto, pudieran actuar confiadamente si no tuvieran
la conviccion de que la posicidn que ocupa Yy las obligaciones y facultades que de ella
se derivan, no seran alteradas inesperadamente, y que los actos que ellos realicen
tendran las consecuencias previstas y, mas aun, que en caso de duda o conflicto sobre
sus derechos, existen organismos capaces de darles una solucién y, en su caso,
restablecerlos o, en Ultima instancia, reparar el dafio que se le hubiese causado cuando

hayan sido violados™**.

1> Decreto Nuimero 006-2003 del Congreso de la Reptblica de Guatemala, Ley de Proteccién al Consumidor y

Usuario, Articulo 5.
1% Gil Pérez, Rosario, Paiz Xulé, Carlos (comp.), Sociologia Juridica, Guatemala, Orién, 2003, P4g. 120.
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En lo antes indicado se manifiestan dos aspectos importantes en lo que respecta a la
seguridad juridica en la relacion de consumo, primero que tanto a los consumidores y
usuarios como a los proveedores, se les debe ofrecer esa certeza en el ordenamiento
juridico guatemalteco, sobre las expectativas que cada uno tiene en relacién a su
defensa de derechos como sujetos de la relacion de consumo respecto a la conducta
del otro y los de su propia conducta, para que en la sociedad puedan actuar
confiadamente teniendo en cuenta la posicion que ocupan en dicha relacion y las
obligaciones y facultades que de ella se derivan y el segundo aspecto radica sobre que
en caso de duda o conflicto sobre sus derechos, debe existir una institucion
independiente con los recursos idoneos y capaz de darles una solucién tanto asi a los
consumidores, usuarios o proveedores depende de a quien se les vulneraron sus
derechos y en caso que sus derechos fueron vulnerados que se ordene reparar el dafio

gue se les hubiese causado sin importa quién sea el sujeto de la relacién de consumo.

La Corte de Constitucionalidad de Guatemala al respecto manifiesta: “Si bien, la
seguridad juridica se refiere al sistema establecido en términos iguales para todos,
mediante leyes susceptibles de ser conocidas, que soélo se aplican a conductas
posteriores y no previas a su vigencia, que son claras, que tienen cierta estabilidad y
gue son dictadas adecuadamente por quien esta investido de facultades para hacerlo;
este principio también abarca el conocimiento que tienen los sujetos en cuanto a la ley
que regird la tramitacion de tanto los procesos administrativos o judiciales ya que los
sujetos de derecho deben poder desenvolverse con pleno conocimiento de las
consecuencias de sus actos y del marco regulatorio que los rige”*'’. El sistema legal
gue otorga seguridad juridica se debe aplicar en términos iguales para todos en este
caso, a los sujetos de la relacion de consumo (consumidores, usuarios, proveedores),
los cuales deben poder y saber desenvolverse en dicha relacién teniendo pleno

conocimiento de las consecuencias de sus actos.

También manifiesta la Corte que “El principio de seguridad juridica se refiere al marco

legal dentro del cual se toman las decisiones individuales, por esto es importante que

7 Corte de Constitucionalidad de Guatemala, Gaceta No. 89. Expediente 928-2007. Fecha de sentencia: 03/09/2008.
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dicho marco se confiable, estable y predecible’™'®. En cuanto a lo anterior la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario, es una de las partes mas importantes del marco
legal a través de la cual los sujetos de la relacion de consumo deben tomar sus
decisiones, en el sentido de su saber actuar, la Direccion de Atencién y Asistencia al
Consumidor es la encargada de la aplicacion de dicha ley, por lo que la misma también

debe ser confiable, estable y predecible para los consumidores, usuario y proveedores.

La CC indica “De conformidad con el Articulo 2° de la Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala el estado de Guatemala tiene la obligacién de garantizar la
justicia a los habitantes de la Republica, debiendo este adoptar las medidas que estime
pertinentes para hacerlo y segun lo demandan sus necesidades y condiciones del
momento. Lo anterior, genera el principio de seguridad juridica, el que consiste en la
confianza que tiene el ciudadano hacia el ordenamiento juridico, dentro de un Estado
de Derecho, en tal virtud las autoridades en el ejercicio de sus facultades legales,
deben actuar observando dicho principio, respetando las leyes vigentes vy

principalmente la ley fundamental”**°.

Es el caso que la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor tiene la obligacion
de garantizar justicia a los consumidores, usuarios y proveedores en sus relaciones de
consumo, aplicando adecuadamente la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, sin
embargo aunque si bien es cierto que las normas de la ley anterior son tutelares de los
consumidores y usuarios, debe prevalecer la igualdad entre los sujetos de la relacién de
consumo, para lo cual la Direccion debe cumplir con su atribucién de aplicar las
medidas necesarias para propiciar la seguridad juridica en las relaciones entre

proveedores y consumidores 0 usuarios.

El investigador solicitd a la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor, a través
de informacién publica que indicara que medidas han aplicado para propiciar la equidad

y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores y/o usuarios, a

18 Corte de Constitucionalidad de Guatemala, Gaceta No. 88. Expediente 3846-2007. Fecha de sentencia:

05/06/2008.
13 Corte de Constitucionalidad de Guatemala, Gaceta No. 86. Expediente 235-2007. Fecha de sentencia: 20/11/2007.
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lo que mediante Oficio Namero DIP-081-2018 de fecha 31 de agosto de 2018 indicaron:
“Al respecto informo que esta Direccidn aplica las medidas establecidas en la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario, aplicando los procedimientos legales, respetando

los derechos de defensa y el debido proceso”?°.

Al analizar la respuesta por parte de la Direccion se denota una falta de credibilidad y
de conocimiento en el tema, pues se limitan a indicar que aplican las medidas
establecidas en la Ley, sin embargo dentro de la Ley no existen dichas medias, ya que
esa fue la razon por la cual se les consulto qué medidas se aplicaban para lograr la
seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores y/o usuarios, en
virtud que la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario no establece que medidas son,
sin embargo si es importante respetar el derecho de defensa y el debido proceso tanto

de los consumidores, usuarios como el de los proveedores de manera igualitaria.

4.7. Conversion de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, en una
institucion que otorgue seguridad juridica a los derechos de los consumidores,
usuarios y proveedores en Guatemala, conforme lo establecido en el Decreto
Numero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Proteccién
al Consumidor y Usuario.

De conformidad con el Articulo 107 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, el
Congreso de la Republica, debe emitir una Ley para que la Direccién de Atencién y
Asistencia al Consumidor se convierta en Procuraduria de la Defensa del Consumidor y
del Usuario, siendo esta una institucion que otorgue seguridad juridica a los derechos
de los consumidores, usuarios y proveedores, la Comision de Trabajo del Congreso de
la Republica que deberia encargarse de lo anterior, es la Comision de Defensa del
Consumidor y el Usuario, siempre tomando en cuenta que también debe velar por los
derechos de los proveedores para una correcta relacion de consumo. Por lo que para

iniciar el presente subtema es importante indicar que es una iniciativa de ley y cuales

129 Oficio DIP-081-2018, de fecha 31 de agosto de 2018, suscrito por francisco Javier pineda Cong, Informacién

Publica, Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor.
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son las etapas del procedimiento legislativo, es decir como se decreta una ley.

La iniciativa de ley, es un derecho que se tiene de presentar un proyecto de ley al
Congreso de la Republica de Guatemala, y quienes tienen ese derecho son, de
conformidad con el Articulo 174 de la Constitucion Politica de la Republica de
Guatemala, “los diputados al Congreso, el Organismo Ejecutivo, la Corte Suprema de
Justicia, la Universidad de San Carlos de Guatemala y el Tribunal Supremo

Electoral”*?!.

En cuanto al procedimiento legislativo, se inicia con la presentacion del proyecto de ley
ante la Direccion Legislativa del Congreso, el cual se debe redactar en forma de
decreto, separandose la parte considerativa de la dispositiva, con una adecuada
exposicién de motivos y documentos con que la justifique, luego el pleno del Congreso
la debe conocer y se realiza la lectura de exposicion de motivos, posteriormente se
remite el proyecto de ley a la comisién respectiva, el Articulo 31 del Decreto Numero
63-94, Ley Organica del Organismo Legislativo, establece las comisiones ordinarias que
existen, siendo la de importancia para el presente trabajo de investigacion, “la comision

"122 13 comisién debe emitir un

ordinaria de Defensa del Consumidor y el Usuario
dictamen sobre el proyecto de ley, en un plazo de cuarenta y cinco dias y remitirlo a la
Direccion Legislativa con el proyecto de ley, recibido por la Direccion esta debe dar una

copia a cada uno de los diputados.

Posteriormente el Pleno del Congreso discute el proyecto de ley en tres debates, en los
primeros dos debates se discute sobre los términos generales y la constitucionalidad
del proyecto, en el tercer y ultimo debate se discute si el proyecto de ley se entra a
conocer articulo por articulo, si continua su curso el procedimiento, se dara la lectura y
aprobacion de cada articulo, una vez aprobado el proyecto de ley por articulos, se

aprobara la redaccion final en la que lo Unico que se puede modificar son cuestiones de

121 Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, Asamblea Nacional Constituyente, Articulo 275.
122 Decreto Nimero 63-94 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley Orgénica del organismo Legislativo,
Articulo 31 numeral 8.
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forma, luego se remite al Organismo Ejecutivo para su sancién, promulgacion y

publicacion.

Transcurridos aproximadamente diez aflos de que se haya vencido el plazo para que el
Congreso de la Republica, emitiera la disposicion legal pertinente para que la Direccion
de Atencidn y Asistencia al Consumidor, se convierta en Procuraduria de la Defensa del
Consumidor y del Usuario, siendo esta una institucién que otorgue seguridad juridica a
los derechos de los consumidores, usuarios y proveedores, a la presente fecha el
Congreso aun no la ha emitido, pero ¢ cuales son las razones por las que el Congreso
no lo ha hecho o bien se ha intentado pero no lo ha logrado? Han existido iniciativas de
ley relativas a lo antes indicado, se constato que han existido tres iniciativas de ley que
pretendian crear la Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario, las

cuales se explican a continuacion.

En el aflo dos mil nueve se presentd ante la Direccion Legislativa, el proyecto de
iniciativa de ley con numero de registro 4127, que pretendia reformar el Decreto
Numero 006-2003, Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, el fin de dichas
reformas eran cumplir con el Articulo 107 del Decreto antes indicado, en ese sentido las
reformas iban encaminadas a crear la Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del
Usuario, sin embargo el proyecto de ley fue conocido Unicamente por el Pleno del

Congreso y ya no continto con el procedimiento legislativo respectivo.

A reguerimiento del investigador el Congreso de la Republica informo el porqué la
iniciativa de ley nimero 4127, no contindo su tramite de formacion de ley, indicando a
través de memorandum DL-fz-456-2018 de fecha 16 de mayo de 2018, que, “De
conformidad con el Articulo 45 del Decreto Numero 63-94, Ley Orgéanica del Organismo
Legislativo, la iniciativa de ley relacionada, no ha sido reclamada por ningun diputado
en las legislaturas posteriores a su presentacion en el Pleno, la misma se encuentra

archivada”'?,

122 Memorandum DL-fz-456-2018, de fecha 16 de mayo de 2018, suscrito por Estuardo Ernesto Galdamez Juarez,

Secretario, Congreso de la RepUblica de Guatemala.
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A finales del afio dos mil diez, se presentd ante la Direccion Legislativa, el proyecto de
iniciativa de ley, con namero de registro 4305, la cual fue conocida por el pleno el 5 de
abril de 2011, dicho proyecto de ley pretendia aprobar la Ley de la Procuraduria de
Defensa del Consumidor y Usuario y tenia como objeto el establecimiento de normas y
procedimientos para regulara los derechos y obligaciones que se generan entre
proveedores de bienes y servicios y los consumidores y usuarios en los actos juridicos
qgue realicen, asi como la creacion de la Procuraduria respectiva. El proyecto de
iniciativa de ley fue trasladado a la Comision de Defensa del Consumidor y el Usuario,
la cual emiti6 el dictamen favorable respectivo, la misma se conocid en primer debate y
ya no continué con el tramite del procedimiento legislativo al igual que la iniciativa

anterior.

En el afio dos mil dieciséis, ante la Direccion Legislativa, se presento el proyecto de
iniciativa de ley, con niumero de registro 5082, el cual disponia aprobar la Ley Marco
para la Defensa y Proteccion del Consumidor, cuyo objeto era normar las relaciones
entre proveedores y consumidores y usuarios como consecuencia de actos juridicos
gue lleven a cabo entre si, también pretendia crear la Procuraduria para la Defensa y
Proteccion del Consumidor y del Usuario, dicha iniciativa se traslado a la Comision de
Defensa del Consumidor y el Usuario, la cual emiti6 el dictamen favorable,
posteriormente fue conocida y discutida en primer debate, y ya no continué con el
procedimiento legislativo respectivo.

Se solicito informacién al Congreso de la Republica si se continuaria con el tramite de
formacion de ley al que respondieron por medio del Memorandum DL-EEGJ-fz-552-
2018, de fecha 11 de junio de 2018, “la iniciativa de ley con numero de registro 5082,
fue recibida en Direccion Legislativa el 23 de mayo de 2016; conocida por el Pleno del
Congreso de la Republica el 1 de junio de 2016; remitida a la Comision de Defensa del
Consumidor y el Usuario para su analisis, estudio y dictamen correspondiente; dicha
Comision emitio dictamen favorable el 6 de julio de 2016; se discutio en primer debate
el 29 de septiembre de 2016; en fecha 7 de junio de 2017 se enmendé el procedimiento

de la iniciativa de ley antes descrita, en virtud que cuando se discutié en primer debate,
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no se anuncio que se discutié con la presencia de mas de 105 diputados, discutiéndose
en primer debate con el quérum necesario. En virtud de lo anterior, la iniciativa de ley
referida se encuentra pendiente de discutirse en su segundo debate; asi como su

discusién en tercer debate; aprobacion por articulos y redaccion final”*?,

El investigador con la finalidad de obtener la informacion clara y precisa del porque el
Honorable Congreso de la Republica de Guatemala no ha cumplido con lo que
establece el Articulo 107 ya indicado, se realizo la pregunta directa al Congreso, a lo
gue ellos unicamente y de manera limitada respondieron a través del Memorandum DL-
EEGJ-ygv-495-2018 de fecha 29 de mayo de 2018, “Con un atento saludo, en
respuesta a su oficio con numero UIP/843-2018/PL/bv, solicitud nimero 333-2018,
remito listado de iniciativas de ley que disponen aprobar Ley de la Procuraduria de
Defensa del Consumidor y Usuario, que contiene informacién del Estado actual de las
mismas”*?. En atencién a todo lo indicado anteriormente, es clara la falta de intencién
por parte del Congreso de la Republica de Guatemala de dar cumplimiento al Articulo

107, Decreto Numero 006-2003, Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario.

Es menester indicar que en el afio dos mil catorce, la CC emitié sentencia, sobre la
accion de inconstitucionalidad de ley de caracter general parcial por omision legislativa
del Articulo 107 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, en el sentido que el
Congreso de la Republica omitié emitir la disposicion legal pertinente para que la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor se convierta en la Procuraduria de la
Defensa del Consumidor y del Usuario, a lo que la Corte resolvio: “Sin lugar la accion
de inconstitucionalidad de ley de caracter general parcial, por omision legislativa,
promovida por (...)"*?°. Al respecto el investigador esta de acuerdo, con lo resuelto por
la Corte de Constitucionalidad, en virtud que, la omisién que se le alega al Congreso de

la Republica de Guatemala, no es, ni proviene de una norma constitucional, sino de una

124 Memorandum DL-EEGJ-fz-552-2018, de fecha 11 de junio de 2018, suscrito por Estuardo Galdamez Juarez,
Secretario, Congreso de la Republica de Guatemala.

12> Memorandum DL-EEGJ-ygv-495-2018, de fecha 29 de mayo de 2018, suscrito por Estuardo Galdamez Juérez,
Secretario, Congreso de la Republica de Guatemala.

126 Corte de Constitucionalidad de Guatemala, Expediente Niimero 2664-2013, Sentencia de fecha 27 de marzo de
2014,
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ley ordinaria, por lo que la accion de inconstitucionalidad de ley de caracter general
parcial, no es la via adecuada para que el Congreso de la Republica de Guatemala,
cumpla con emitir la disposicion que convierta a la Direccion de Atencion y Asistencia al

Consumidor en Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario.

Guatemala debe cumplir con las Directrices de la Naciones Unidas para la proteccion
del consumidor, ya que adquirié el compromiso de aplicarlas, en ese sentido el parrafo
numero ocho de las mismas establece que, “Los Estados Miembros deben establecer o
mantener una infraestructura adecuada que permita formular, aplicar y vigilar el
funcionamiento de las politicas de proteccion del consumidor. Debe prestarse especial
atencion a la necesidad de garantizar que las medidas de proteccion del consumidor se
apliguen en beneficio de todos los sectores de la poblacion, en particular de la
poblacién rural y de los pobres, por otra parte en parrafo nimero diez indica que, “Los
Estados Miembros deben esforzarse por que los organismos de proteccion de los
consumidores dispongan de los recursos humanos y financieros necesarios para
promover el cumplimiento efectivo y para obtener o facilitar compensaciones para los
consumidores en casos pertinentes”*?’. Sin embargo debe prevalecer como tal, el lograr
una adecuada relacion de consumo, por lo que la finalidad de cumplir con las
Directrices de la Naciones Unidas para la proteccion del consumidor, debe de ser
otorgar seguridad juridica a los derechos no solo de los consumidores y usuarios sino
gue también a los proveedores.

En ese orden de ideas es necesario que en Guatemala exista una entidad publica, con
una buena organizacion de elementos tanto humanos, como materiales, con el fin de
lograr su mejor utilizacion, para defender adecuadamente los derechos de los

consumidores, usuarios y proveedores.

Para la presente investigacion se utilizo como instrumento de investigacion una

encuesta dirigida a consumidores y usuarios, en total se encuestaron a 384 personas,

127 Naciones Unidas, Directrices para la Proteccién del Consumidor, Conferencia de las Naciones Unidas sobre

Comercio y desarrollo, Nueva York y Ginebra, 2016, Parrafos 8 y 10 .
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en diferentes zonas de la ciudad de Guatemala, el tamafio de la muestra, surgié en
relacion a una formula para calcular el tamafio de la muestra infinita, ya que se
desconocia en la ciudad de Guatemala cuantos consumidores y usuarios hay, la
formula es la siguiente: n= Z**p*g/e?, en donde Z el parametro estadistico que depende
del nivel de confianza, e es el error de estimacion maximo aceptado, p la probabilidad
de que ocurra el evento estudiado y g la probabilidad de que no ocurra el evento

estudiado.

En dicha encuesta se realizaron siete preguntas las cuales son las siguientes:

1. ¢ Cual es su sexo masculino o femenino?

2. ¢Cual es su edad?

3. ¢ Conoce que es la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) vy las
funciones que esta cumple?

4. ¢Ha recibido educacion o informacion por parte de la Direccion de Atenciéon y
Asistencia al Consumidor (DIACO), sobre el consumo y uso adecuado de bienes o
servicios que le permita conocer y ejercitar sus derechos y obligaciones?

5. ¢Ha utilizado el libro de quejas o alguno de los siguientes medios legalmente
autorizados por la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), siendo

estos, el call center (1544), la pagina de internet (www.diaco.gob.gt) o bien

personalmente en la 6ta Avenida 0-35 Zona 4 Centro Comercial Plaza Zona 4. Area de
Restaurantes 3er. Nivel, para dejar registro de su disconformidad con respecto a un
bien adquirido o un servicio contratado?

6. ¢Ha logrado resolver de manera satisfactoria los casos de disconformidad que ha
planteado ante la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO)?

7. ¢Considera que la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor (DIACO)
cumple a cabalidad con su funcién de proteccion y respeto de los derechos de los
consumidores o usuarios y exige el cumplimiento de las obligaciones de los

proveedores?

Respecto a las respuestas, en la pregunta 1, respondieron 188 masculino y 196
femenino, la pregunta 2, 131 de 20-30, 158 de 31-40 y 95 de 41 en adelante, la
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pregunta 3, respondieron 334 que si y 50 que no, en esta pregunta se demuestra que la
poblacién si tiene conocimiento que existe una institucion encargada de velar por la
proteccion de los consumidores y usuarios, en cuanto a la pregunta 4, 56 personas
indicaron que si, y 278 que no, siendo uno de los derechos de los consumidores y
usuarios, el recibir educacion sobre el consumo, la mayoria de los encuestados no la ha
recibido, siendo una clara deficiencia por parte de la Direccién de Atencion y Asistencia
al Consumidor. La pregunta 5, 192 encuestados respondieron que si y 142 que no, por
lo que la mayoria de los encuestados si ha dejado registro de su inconformidad en los
medios legalmente autorizados por la Direccibn de Atencion y Asistencia al
Consumidor, respecto a un bien adquirido o un servicio contratado, sin embargo se
puede considerar que no existe una debida cultura de reclamo frente a las
inconformidades por los bienes adquiridos o los servicios contratados, esto se da

debido a la falta de educacién o informaciéon en el consumo.

La pregunta niumero 6 es muy importante, debido a que demuestra si la Direccion de
Atenciéon y Asistencia al Consumidor, logra resolver los conflictos relacionados al
consumo Y lograr la equidad y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y
consumidores o usuarios, respecto a las personas encuestadas, respondieron que, 22
si han logrado resolver de manera satisfactoria los casos de disconformidad que ha
planteado ante la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, mientras que 170
personas respondieron que no lo han logrado, lo que hace una diferencia abismal, en
cuanto a una de las principales funciones de la Direccidon de Atencién y Asistencia al

Consumidor.

En cuanto a la pregunta numero 7, sobre si las personas encuestadas, consideran que
la Direccidon de Atencién y Asistencia al Consumidor, cumple a cabalidad con su funcién
de proteccion y respeto de los derechos de los consumidores o usuarios y exige el
cumplimiento de las obligaciones de los proveedores, 46 respondieron que si y 288
personas que no, lo que demuestra que no hay por parte de la poblacion la confianza
social hacia la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor.
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Aunado a lo anterior, el investigador solicito a la institucion del Procurador de los
Derechos Humanos, sobre, si durante el afio 2016 y 2017, han existido denuncias por
presuntas violaciones a los derechos del consumidor y usuario, y cuantas denuncias
directas han recibido en contra de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor,
a lo que indicaron “que a nivel nacional se registraron 866 denuncias durante el afio
2016 y 678 denuncias durante el afio 2017 por la presunta violacion a los derechos del

128

consumidor y usuario~="”, asimismo, indicaron también que, “a nivel nacional se registré

1 denuncia durante el afio 2016 y 6 denuncias durante el afio 2017 en contra de la

Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor’*?°.

Lo que consecuentemente
demuestra una clara ineficiencia en la defensa de los derechos de los consumidores y

usuario, por parte de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor.

Otro instrumento de investigacién utilizado para la presente investigacion, fue un cuadro
de cotejo, utilizando como indicadores de la proteccion al consumidor, usuario y
proveedor, la Ley especifica de proteccion a los consumidores y usuarios, el objeto de
dicha Ley, los sujetos de la relacidbn de consumo, si se permite la existencia de
organizaciones de consumidores y usuarios, cual es la institucion especifica encargada
de la proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios y de procurar la
equidad y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores, cual
es el sistema de organizaciéon de dicha institucion, cual es la autoridad de esa
institucion, que persona la nombra, los tipos de sanciones que se imponen por cometer
infracciones en contra de los derechos de los consumidores, usuarios y proveedores,
los procedimientos para la solucién de conflictos entre consumidores, usuarios y
proveedores, los medios de impugnacion en contra de resoluciones emitidas por la
institucion especifica encargada de la proteccién de los derechos de los consumidores,
usuarios y proveedores, la prescripcion de los derechos de los sujetos de la relacién de
consumo, si dicha institucion tiene facultad para decretar medidas precautorias, cuales

son todas sus atribuciones, los derechos del consumidor y usuario, los derechos de los

128 Resolucion Nimero RESOL.UIP.PDH.443-2018, de fecha 30 de mayo de 2018, suscrita por el Licenciado José
Rafael Garcia Alonzo, Auxiliar de la Unidad de Informacion puablica, Procurador de los Derechos Humanos.
12% Resolucién Nimero RESOL.UIP.PDH.445-2018, de fecha 30 de mayo de 2018, suscrita por el Licenciado José
Rafael Garcia Alonzo, Auxiliar de la Unidad de Informacion publica, Procurador de los Derechos Humanos.
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proveedores y las obligaciones de ambos, respecto a las unidades de analisis, fueron la
Legislacion de Guatemala, la de los Estados Unidos Mexicanos y la de El Salvador, a
efecto de comparar lo referente entre si, a lo que se demostré que existe similitud entre
los paises, sin embargo en cuanto a los organismos administrativos de defensa de los
derechos de los consumidores, usuarios y proveedores las instituciones de los paises
de los Estados Unidos Mexicanos y El Salvador, son organismos descentralizados, con
personalidad juridica y patrimonio propio y bastante independencia para actuar, a
diferencia de la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor de Guatemala que no

goza de independencia como tal.

A lo largo de la historia se ha podido comprobar la necesidad de normar las relaciones
de consumo entre consumidores, usuarios y proveedores, con el simple objeto de evitar
abusos entre ambos, en Guatemala, es en el afio de 1985, cuando surge la primera Ley
de su tipo, actualmente es Constitucional la obligacién fundamental del Estado, de la
proteccion y defensa del consumidor y usuario asi también la libertad de industria, de
comercio y de trabajo para los proveedores, la ley ordinaria encargada de regular dicha
relacion es el Decreto Numero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala,
Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario. El Consumo estd en constante cambio,
cada vez se crean nuevos bienes, aparecen nuevos servicios y con ello distintas formas
de contratarlos o adquirirlos y la falta de regulacion adecuada entre consumidores,
usuarios y proveedores, al final los afecta a ambos, por lo que esto implica el
mejoramiento y la modernizacion de las instituciones que protegen a los consumidores,

usuarios y proveedores.

De todo lo anteriormente expuesto se llega a la conclusion que la Direccién de Atencién
y Asistencia al Consumidor, encargada de velar por la aplicacién del Decreto antes
indicado, tiene calidad y participaciéon de tipo secundaria, ya que depende de un
organismo superior, siendo el Ministerio de Economia, quien emite las directrices para
gue funcione y este a la vez depende del Presidente de la Republica, haciendo a la

Direccion totalmente dependiente.
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Es un perjuicio que la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor, no sea
independiente, ya que quedo demostrado que no se otorga de manera eficiente una
educacion o bien informacién sobre el consumo que le permita a los consumidores y
usuarios, ejercitar sus derechos, asi como tampoco se ha resuelto de forma
satisfactoria los casos de disconformidad que han interpuesto sobre bienes adquiridos o
servicios contratados y no existe una confianza social hacia la misma, aunque han
buscado cumplir con sus funciones esta se queda limitada por ser una Direccién

inmersa dentro de una estructura jerarquica rigida.

Es por eso que es necesario que la Direccidn de Atencion y Asistencia al Consumidor,
se convierta en Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario, siendo una
institucion que otorgue seguridad juridica a los derechos de los consumidores, usuarios
y proveedores en Guatemala, autbnoma con personalidad juridica y patrimonio propio,
con un presupuesto digno, que tenga independencia funcional, técnica, administrativa y
financiera, con competencia en todo el territorio nacional, siendo el ente rector en

materia de proteccion al consumidor, usuario y proveedor.

La creacion de la Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario, busca que
el ciudadano guatemalteco, alcance una cultura de consumo correcta y que por tal
condicién también sepa a cabalidad, que le asiste el pleno derecho de obtener lo justo
al adquirir un bien o contratar un servicio, segun lo convenido y por el lado de los
proveedores, que dicha institucion sea convincente de modo que protejan sus derechos
y que ademas puedan ejercer su derecho de defensa si fuera el caso. En virtud de lo
anterior se considera inaplazable la creacion de la Procuraduria de la Defensa del
Consumidor y del Usuario, como el érgano rector vigilante del cumplimiento de toda
normativa en donde se promueva la relacion de consumo entre consumidores, usuarios

y proveedores, siendo una institucion con total aceptacion social.
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Conclusiones

1. El Derecho de Consumo se debe entender como aquel que regula las relaciones
comerciales entre consumidores, usuarios y proveedores, sus derechos vy
obligaciones, asi como la resolucion de conflictos que puedan surgir entre estos
y no solo como un derecho protector de los consumidores, es importante su
relacion con el Derecho Corporativo, porque busca que no existan actos o
hechos contrarios a la buena fe comercial o al normal y honrado
desenvolvimiento de las actividades mercantiles, a efecto de cumplir con la

libertad de industria de comercio y de trabajo.

2. La Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, contiene normas que son
tutelares de los consumidores y usuarios, sin embargo también contiene
derechos otorgados hacia los proveedores, por lo que se deben respetar los
mismos, sobre todo el debido proceso y el derecho de defensa en caso de

conflictos entre los sujetos de la relacién de consumo.

3. En los Estados Unidos Mexicanos y en El Salvador las instituciones encargadas
de la proteccién de los derechos de los consumidores, usuarios y proveedores
son organismos descentralizados de servicio social con personalidad juridica y
patrimonio propio, los cuales promueven y protegen la equidad y seguridad
juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores a diferencia de

Guatemala cuya institucion es dependiente del Ministerio de Economia.

4. La Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor no otorga seguridad juridica
a los derechos de los consumidores, usuarios y proveedores, ya que no tiene
facultades para poder actuar con total independencia funcional, técnica,
administrativa y financiera por ser una organizacion dependiente del Ministerio
de Economia con calidad y participacion de tipo secundaria en las actividades de
la proteccién al consumidor, usuario y proveedor ademas que se encuentra

dentro de una organizacion jerarquica rigida.
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5. La Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario, debe crearse como
una institucion que otorgue seguridad juridica a los derechos de los
consumidores, usuarios y proveedores en Guatemala bajo un sistema de
organizaciéon autbnomo para poder obtener personalidad juridica, patrimonio
propio, presupuesto digno, independencia funcional, técnica, administrativa y

financiera, con competencia en todo el territorio nacional.
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Recomendaciones

Es importante generar mayor sensibilizacion en el pais sobre el tema de Derecho
de Consumo y los demas que lo puedan conformar, a efecto de demostrar que
es importante la proteccion de los derechos de los consumidores, usuarios y

proveedores, para lograr una adecuada relacion de consumo.

En virtud que el consumo es cambiante, la comision ordinaria de defensa del
consumidor y el usuario del Congreso de la Republica, debe constantemente
analizar las normativas de protecciéon al consumidor, usuario y proveedor, a
efecto de lograr en Guatemala una correcta y adecuada relaciéon de consumo y

promover el desarrollo econémico de la nacién.

El Congreso de la Republica al crear una institucion como ente rector en materia
de proteccion de los derechos de los consumidores, usuarios y proveedores,
debe analizar las instituciones que tienen buen funcionamiento sobre esa materia
en otros paises a efecto de lograr equidad y seguridad juridica en las relaciones

entre proveedores, consumidores y usuarios.

Es necesario crear una institucién que otorgue seguridad juridica a los derechos
de los consumidores, usuarios y proveedores conforme lo establecido en el
Decreto Numero 006-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de

Proteccion al Consumidor y Usuario, bajo un sistema de organizacion adecuado.

Es impostergable la creacion de una institucién que otorgue seguridad juridica a
los derechos de los consumidores, usuarios y proveedores en Guatemala por lo
gue el Honorable Congreso de la Republica de Guatemala, debe cumplir con lo
establecido en el Decreto Numero 006-2003 del Congreso de la Republica de
Guatemala, Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, a efecto de realizar la
conversion de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor emitiendo la

disposicion legal que consideren pertinente.
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ANEXOS



Anexo 1

2 Universidad
Rafael Landivar

Tradicion Jesuita en Guatemala Facultad en Ciencias Juridicas y Sociales
Maestria en Derecho Corporativo

ENCUESTA
Buenos dias, estoy realizando una encuesta para fines de un estudio universitario sobre la necesidad de que la Direccidon de Atencidn y Asistencia al Consumidor (DIACO) se
convierta en Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario en Guatemala, para lo cual solicito su colaboracion respondiendo las preguntas siguientes:
Marque con una X su respuesta.

Sexo: Masculino Femenino

Edad: 20-30 31-40 41 en adelante

¢Conoce que es la Direccién de Atencidn y Asistencia al Consumidor (DIACO) y las funciones que esta cumple?

Si No
(Si su respuesta fue no, gracias por su tiempo)

¢Ha recibido educacion o informacion por parte de la Direccidon de Atencién y Asistencia al Consumidor (DIACO), sobre el consumo y uso adecuado de bienes o servicios que le
permita conocer y ejercitar sus derechos y obligaciones?

Si No

¢Ha utilizado el libro de quejas o alguno de los siguientes medios legalmente autorizados por la Direccidon de Atencidn y Asistencia al Consumidor (DIACO), siendo estos, el call
center (1544), la pagina de internet (www.diaco.gob.gt) o bien personalmente en la 6ta Avenida 0-35 Zona 4 Centro Comercial Plaza Zona 4. Area de Restaurantes 3er. Nivel,
para dejar registro de su disconformidad con respecto a un bien adquirido o un servicio contratado?

Si No
(Si su respuesta fue no, pase a la pregunta nimero 7.)

¢Ha logrado resolver de manera satisfactoria los casos de disconformidad que ha planteado ante la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor (DIACO)?

Si No

éConsidera que la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) cumple a cabalidad con su funcién de proteccidn y respeto de los derechos de los consumidores o
usuarios y exige el cumplimiento de las obligaciones de los proveedores?

Si No



http://www.diaco.gob.gt/

Anexo 2

Tabulacion de encuestas
384 personas encuestadas

Universidad Rafael Landivar

Facultad en Ciencias Juridicas y Sociales

Maestria en Derecho Corporativo

Encuesta para fines de un estudio universitario sobre la necesidad de que
la Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor (DIACO) se convierta
en Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario en Guatemala.

Numero Pregunta Respuesta Cantidad
1 Sexo Masculino 188
Femenino 196
20-30 131
2 Edad 31-40 158
41 en adelante 95
éConoce que es la Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor (DIACO) y Si 334
3 las funciones que esta cumple?
(Si su respuesta fue no, gracias por su tiempo) No 50
éHa recibido educaciéon o informacién por parte de la Direcciéon de Atencidny Si 56
4 Asistencia al Consumidor (DIACO), sobre el consumo y uso adecuado de bienes
o servicios que le permita conocer y ejercitar sus derechos y obligaciones? No 278
éHa utilizado el libro de quejas o alguno de los siguientes medios legalmente
autorizados por la Direccidon de Atencidén y Asistencia al Consumidor (DIACO), Si
siendo estos, el call center (1544), la pagina de internet (www.diaco.gob.gt) o
5 bien personalmente en la 6ta Avenida 0-35 Zona 4 Centro Comercial Plaza Zona 192
4, area de Restaurantes 3er. Nivel, para dejar registro de su disconformidad
con respecto a un bien adquirido o un servicio contratado? No
(Si su respuesta fue no, pase ala pregunta nimero 7.) 142
éHa logrado resolver de manera satisfactoria los casos de disconformidad que Si
6 ha planteado ante la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor 22
(DIACO)? No 170
éConsidera que la Direccidon de Atencidn y Asistencia al Consumidor (DIACO) .
7 cumple a cabalidad con su funcién de proteccién y respeto de los derechos de Si 46
los consumidores o usuarios y exige el cumplimiento de las obligaciones de los
proveedores? No 288




Tamano de la

Anexo 3

Calculo de tamaiio de la muestra infinita

muestra N=
384.16
Parametro Valor

Z 1.96
p 50%
50%
e 5%

Numerador= 0.9604

Denominador=

0%

n=Tamafo de la muestra buscado
Z= Parametro estadistico que depende del nivel de confianza
e= Error de estimacién maximo aceptado
p= Probabilidad de que ocurra el evento estudiado
= (1-p)= Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Formula
Zz*p*g
2
e
Tabla z
Nivel de Confianza Z alfa
99.70% 3

99% 2.58
98% 2.33
96% 2.05
95% 1.96
90% 1.645
80% 1.28
50% 0.674




Anexo 4

Cuadro de cotejo

Unidades de Analisis

Indicadores de la proteccién

al consumidor, usuario y

Legislacion de Guatemala

Legislacion de los Estados

Unidos Mexicanos

Legislacion de El Salvador

proveedor
Ley especifica de proteccion a los | Decreto Numero 006-2003 del | Ley Federal de proteccion al | Decreto Numero 776 de la Asamblea
consumidores y usuarios Congreso de la Republica de | Consumidor, decretada por el | Legislativa de la Republica de El
Guatemala, Ley de Proteccion al | Congreso de los Estados Unidos | Salvador, Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario Mexicanos Consumidor
Objeto de la Ley especifica de | Promover, divulgar y defenderlos | Promover y proteger los derechos y | Proteger los derechos de los

proteccion a los consumidores y
usuarios

derechos de los consumidores y
usuarios, establecer las infracciones,
sanciones y los procedimientos
aplicables en dicha materia

cultura del consumidor y procurar la
equidad, certeza y seguridad juridica
en las relaciones entre proveedores y
consumidores.

consumidores a fin de procurar el
equilibrio, certeza 'y seguridad
juridica en sus relaciones con los
proveedores.

Sujetos de la relacion de consumo Consumidores, usuarios y | Consumidores y proveedores Consumidores o  usuarios  (sin
proveedores distincion) y proveedores

Existencia de organizaciones de | Sise permiten Si se permiten Si se permiten

consumidores y usuarios

Institucion especifica encargada de | Direccién de Atencidn y Asistencia al | Procuraduria Federal del Consumidor Defensoria del Consumidor

la proteccion de los derechos de los | Consumidor

consumidores y usuarios y de

procurar la equidad y seguridad

juridica en las relaciones entre

proveedores y consumidores

Sistema de organizacion de la | Dependencia del Ministerio de | Organismo descentralizado de servicio | Institucion descentralizada del

institucion especifica encargada de | Economia social con personalidad juridica y | Gobierno de la Republica, con

la proteccion de los derechos de los

patrimonio propio

personalidad juridica y patrimonio




consumidores y usuarios y de
procurar la equidad y seguridad
juridica en las relaciones entre
proveedores y consumidores

propio

Autoridad de la Institucién
especifica encargada de la
proteccidon de los derechos de los
consumidores y usuarios y de
procurar la equidad y seguridad
juridica en las relaciones entre
proveedores y consumidores

Director

Procurador Federal del Consumidor

Presidente de la Defensoria del

Consumidor

Persona que nombra a la persona
encargada de la Institucion
especifica que se encarga de la
proteccidon de los derechos de los
consumidores y usuarios y de
procurar la equidad y seguridad
juridica en las relaciones entre
proveedores y consumidores

Ministro de Econdmica

Presidente de la Republica

Presidente de la Republica

Tipos de sanciones que se imponen
por cometer infracciones en contra

de los derechos de los
consumidores, usuarios y
proveedores

Apercibimiento por escrito,
apercibimiento  publico, Multa,
Publicacién de resultados de

investigacion en diario de mayor
circulacion

Multa, clausura total o parcial de
establecimientos,  prohibicion  de
comercializacion de  bienes o
productos

Multa, decomiso y destrucciéon de
mercancia vencida, adulterada o
deteriorada, retiro o cesacién de
publicidad, cierre de establecimiento
e inhabilitacion de comerciantes

Procedimientos para la solucién de
conflictos entre consumidores,
usuarios y proveedores

Arreglo directo conciliatorio entre las
partes, arbitraje de consumo vy
procedimiento administrativo

Procedimiento conciliatorio, arbitraje
y procedimiento por infraccion a la Ley

Conciliacién y mediacidn, arbitraje y
procedimiento sancionatorio

Medios de impugnacion en contra
de las resoluciones emitidas por la
institucion especifica encargada de
la proteccion de los derechos de los
consumidores y usuarios y de
procurar la equidad y seguridad
juridica en las relaciones entre
proveedores y consumidores

Recursos de revocatoria y reposicion
establecidos en la Ley de lo
Contencioso Administrativo

Recurso de revision de la Ley Federal
de Procedimiento Administrativo

Recurso de revocatoria que se
tramitara y resolverd conforme a las
normas del derecho comun




Prescripcion de los derechos de los
consumidores, usuarios y
proveedores

Tres afios contados a partir de que se
cometid la infraccion

Un afio contado a partir de que se
cometid la infraccién

Tres afios desde que se haya
incurrido en la supuesta infraccion

Facultad para decretar medidas | No se tiene facultad para decretar | Si se tiene facultad para decretar | Si se tiene facultad para decretar
precautorias medidas precautorias medidas precautorias medidas precautorias
Atribuciones de la Institucion | a) Velar por el respeto vy | a) Promover y proteger los derechos | a) Coordinar las acciones del Sistema

especifica encargada de la
proteccion de los derechos de los
consumidores y usuarios y de
procurar la equidad y seguridad
juridica en las relaciones entre
proveedores y consumidores

cumplimiento de los derechos de los
consumidores o usuarios y de las
obligaciones de los proveedores.

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

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

d) Formular y realizar programas de
difusion y capacitacion de los
derechos del consumidor y usuario.
e) Promover y realizar directamente,
en su caso, programas educativos y
de capacitacion en materia de
orientacion al consumidor y usuario,

asi como prestar asesoria a
consumidores, usuarios v
proveedores.

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

g) Iniciar las actuaciones
administrativas en caso de presunta
infraccidn a las disposiciones de esta
Ley, sus normas reglamentarias vy

del consumidor, asi como aplicar las
medidas necesarias para propiciar la
equidad y seguridad juridica en las
relaciones entre proveedores vy
consumidores;

b) Procurar y representar los intereses
de los consumidores, mediante el
ejercicio de las acciones, recursos,
tramites o gestiones que procedan;

c) Representar individualmente o en

grupo a los consumidores ante
autoridades jurisdiccionales y
administrativas, y ante los
proveedores;

d) Recopilar, elaborar, procesar y
divulgar informacidn objetiva para

facilitar al consumidor un mejor
conocimiento de los bienes y servicios
gue se ofrecen en el mercado;

e) Formular y realizar programas de
educacién para el consumo, asi como
de difusion y orientacion respecto de
las materias a que se refiere esta ley;
f) Orientar a la industria y al comercio
respecto de las necesidades vy
problemas de los consumidores;

g) Realizar y apoyar anélisis, estudios e
investigaciones en  materia de
proteccidn al consumidor;

Nacional de Proteccién al
Consumidor,  velando por el
cumplimiento de los marcos
normativos respectivos en esta
materia;

b) Velar por los derechos e intereses
de los consumidores en las relaciones
con los proveedores de bienes y
prestadores de servicios;

c) Fijar y modificar los precios
maximos de los bienes intermedios y
finales de uso o de consumo y de los
servicios en caso de emergencia
nacional, siempre que se trate de
productos y servicios esenciales;

d) Celebrar convenios con
instituciones publicas o entidades
privadas nacionales o extranjeras
para facilitar el cumplimiento de los
objetivos de esta ley;

e) Promover la educacién y la
formacién  permanente de los
consumidores, realizando actividades
de informacién, organizacién vy
orientacion en materia de consumo,
con el objeto de prevenir las
violaciones a los derechos de los
consumidores;

f) Realizar inspecciones, auditorias y




resoluciones que en consecuencia se
dicten, de oficio o por denuncia de
quien invocare un interés particular
o actuare en defensa del interés
general de los consumidores y
usuarios.

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

esta Ley.
i) Celebrar convenios con
proveedores, consumidores y/o

usuarios y sus organizaciones para
alcanzar los objetivos de esta Ley.

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

economia de mercado.

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

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

m)  Promover y apoyar la
constitucion de organizaciones de
consumidores o usuarios,

h) Promover y realizar directamente,
en su caso, programas educativos y de
capacitacion en las materias a que se
refiere esta ley y prestar asesoria a
consumidores y proveedores;

i) Promover nuevos o0 mejores
sistemas y mecanismos que faciliten a
los consumidores el acceso a bienes y
servicios en mejores condiciones de
mercado;

j) Promover en coordinaciéon con la
Secretaria la formulacion, difusiéon vy
uso de cddigos de ética, por parte de
proveedores, que incorporen los
principios previstos por esta Ley
respecto de las transacciones que
celebren con consumidores a través
del uso de medios electrdnicos,
opticos o de cualquier otra tecnologia;
k) Promover la coordinacion entre las
autoridades federales, estatales vy
municipales que corresponda, a fin de
asegurar la proteccion efectiva al
consumidor en contra de la
informacion o publicidad engafosa o
abusiva;

[) Actuar como perito y consultor en
materia de calidad de bienes vy
servicios y elaborar estudios relativos;
m) Celebrar convenios con
proveedores y consumidores y sus
organizaciones para el logro de los
objetivos de esta ley;

n) Celebrar convenios y acuerdos de
colaboracion con autoridades
federales, estatales, municipales, del

requerir de los proveedores los
informes necesarios para el
cumplimiento de sus funciones;

g) Acreditar arbitros institucionales e
independientes en materia de
consumo e instruir los
procedimientos administrativos para
la solucién de controversias entre
proveedores y consumidores y
ejercer la potestad sancionadora
segun los alcances que la
Constitucion y las leyes establecen;

h) Velar porque en los instrumentos
utilizados en los contratos cumplan
con las condiciones necesarias para
no violentar los derechos de los
consumidores; pudiendo ordenar,
previo procedimiento en el que se
oira al proveedor, el retiro inmediato
de los formularios que no cumplan
tales condiciones cuando se trate de
contratos de adhesion;

i) Representar directamente o por
medio de apoderados a los
consumidores, en el ejercicio de sus
derechos vy facultades ante las
instancias administrativas y judiciales;
j) Velar por el cumplimiento de las
normas obligatorias de seguridad,
informacion, etiquetado, calidad,
pesos y medidas de los bienes y
servicios que se comercializan en el
mercado;

k) Organizar, recopilar y divulgar
informacion para facilitar  al
consumidor un mejor conocimiento




proporcionandoles capacitacion vy
asesoria.

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

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

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

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

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

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

gobierno del Distrito Federal vy
entidades paraestatales en beneficio
de los consumidores; asi como
acuerdos interinstitucionales  con
otros paises, de conformidad con las
leyes respectivas;

) Vigilar y verificar el cumplimiento
de las disposiciones en materia de
precios y tarifas establecidos o
registrados por la autoridad
competente y coordinarse con otras
autoridades legalmente facultadas
para inspeccionar precios para lograr
la eficaz proteccion de los intereses
del consumidor y, a la vez evitar
duplicacién de funciones;

o) Vigilar y verificar el cumplimiento
de las disposiciones contenidas en
esta ley y, en el dambito de su
competencia, las de la Ley Federal
sobre Metrologia y Normalizacién, asi
como de las normas oficiales
mexicanas y demas disposiciones
aplicables, y en su caso determinar los
criterios para la verificacion de su
cumplimiento;

p) Verificar que las pesas, medidas y
los instrumentos de medicién que se
utilicen en transacciones comerciales,
industriales o de servicios sean
adecuados y, en su caso, realizar el
ajuste de los instrumentos de
medicidn en términos de lo dispuesto
en la Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacidn;

q) Registrar los contratos de adhesién

de los precios, tasas o tarifas y
caracteristicas de los bienes vy
servicios que se ofrecen en el
mercado, y de las condiciones de
contratacion de los mismos, asi como
toda otra informacién de interés para
los consumidores;

I) Administrar la base de datos
relativos a denuncias y atencion de
consumidores de todos los
organismos que forman parte del
Sistema Nacional de Protecciéon al

Consumidor;

m) Realizar y promover
investigaciones en el darea de
consumo;

n) Apoyar, fomentar y llevar un

listado de las asociaciones de
consumidores acreditadas dentro del
Sistema Nacional de Proteccion del
Consumidor;

o) Proponer a las instituciones
competentes, la formulaciéon de
normas juridicas o técnicas, en
materia de proteccion al consumidor;
p) Fomentar en los proveedores la
adopcion de normas vy politicas
orientadas a prevenir infracciones a
esta ley, asi como de una mejor
atencién al cliente y otorgar
reconocimientos a las personas,
empresarios o entidades que se
distingan en el respeto, proteccion y
ayuda al consumidor, de conformidad
con los criterios que se establezcan
reglamentariamente;




t) Registrar de oficio los contratos de
adhesion.

que lo requieran, cuando cumplan la
normatividad aplicable, y organizar y
llevar el Registro Publico de contratos
de adhesidn;

r) Procurar la soluciébn de las
diferencias entre consumidores vy
proveedores y, en su caso, emitir
dictamenes en donde se cuantifiquen
las obligaciones contractuales del

proveedor, conforme a los
procedimientos establecidos en esta
ley;

s) Denunciar ante el Ministerio Publico
los hechos que puedan ser
constitutivos de delitos y que sean de
su conocimiento 'y, ante las
autoridades competentes, los actos
que constituyan violaciones
administrativas que afecten la
integridad e intereses de las y los
consumidores;

t) Promover y apoyar la constitucidn
de organizaciones de consumidores,
proporcionandoles  capacitacion vy
asesoria, asi como procurar
mecanismos para su autogestion;

u) Aplicar y ejecutar las sanciones y
demds medidas establecidas en esta
ley, en la Ley Federal sobre Metrologia
y Normalizacion y demas
ordenamientos aplicables;

v) Requerir a los proveedores o a las
autoridades competentes a que
tomen medidas adecuadas para
combatir, detener, modificar o evitar
todo género de practicas que lesionen

g) Promover que las entidades
publicas y privadas que prestan
servicios publicos elaboren Cartas de
Derechos de los Usuarios y las den a
conocer a éstos.




los intereses de los consumidores, y
cuando lo considere pertinente
publicar dicho requerimiento;

w) En el caso de que en ejercicio de
sus atribuciones identifique aumentos
de precios, restricciones en la cantidad
ofrecida o divisiones de mercados de
bienes o servicios derivados de
posibles practicas monopdlicas en
términos de lo dispuesto por la Ley
Federal de Competencia Econdmica, la
Procuraduria, en representacion de los
consumidores, podrd presentar ante la
Comision Federal de Competencia
Econdmica la denuncia que
corresponda;

x) Ordenar se informe a los
consumidores sobre las acciones u
omisiones de los proveedores que
afecten sus intereses o derechos, asi
como la forma en que los proveedores
los retribuirdn o compensaran;

y) Coadyuvar con las autoridades
competentes para salvaguardar los
derechos de la infancia, adultos
mayores, personas con discapacidad e
indigenas;

z)Publicar, a través de cualquier
medio, los productos y servicios que
con motivo de sus verificaciones y los
demas procedimientos previstos por la
Ley sean detectados como riesgosos o
en incumplimiento a las disposiciones
juridicas aplicables; emitir alertas
dirigidas a los consumidores y dar a
conocer las de otras autoridades o




agencias sobre productos o practicas
en el abastecimiento de bienes,
productos o servicios, defectuosos,
dafiinos o que pongan en riesgo la
vida, la salud o la seguridad del
consumidor; ordenar y difundir
llamados a revisién dirigidos a
proveedores y dar a conocer los de
otras autoridades sobre productos o
practicas en el abastecimiento de
bienes, productos o  servicios,
defectuosos, dafiinos o que pongan en
riesgo la vida, la salud, la seguridad o
la economia del consumidor;

aa) Retirar del mercado los bienes o
productos, cuando se haya
determinado fehacientemente por la
autoridad competente, que ponen en
riesgo la vida o la salud del
consumidor, cuando los proveedores
hayan informado previamente que sus
productos ponen en riesgo la vida o la
salud de los consumidores y, en su
caso, ordenar la destruccién de los
mismos, a fin de evitar que sean
comercializados;

bb) Ordenar la reparacion o
sustitucion de los bienes, productos o
servicios que representen un riesgo
para la vida, la salud, la seguridad o la
economia del consumidor;

cc) Aplicar el procedimiento
administrativo de ejecucién, en
términos del Codigo Fiscal de Ia
Federacion, para el cobro de las
multas que no hubiesen sido cubiertas




oportunamente.

Derechos del consumidor y usuario

a) La proteccidn a su vida, salud y
seguridad en la  adquisicion,
consumo y uso de bienes y servicios.
b) La libertad de eleccién del bien o
servicio.

c) La libertad de contratacion.

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

e) La reparacién, indemnizacion,
devoluciéon de dinero o cambio del
bien por incumplimiento de lo
convenido en la transacciéon y las
disposiciones de ésta y otras leyes o
por vicios ocultos que sean
responsabilidad del proveedor.

f) La reposicion del producto o, en su
defecto, a optar por la bonificacion
de su valor en la compra de otro o
por la devolucién del precio que se
haya pagado en exceso, cuando la
calidad o cantidad sea inferior a la
indicada.

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

h) La devolucion al proveedor de
aquellos bienes que éste le haya
enviado sin su requerimiento previo.

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

b) 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 informacion adecuada y clara
sobre los diferentes productos vy
servicios, con especificacion correcta
de cantidad, caracteristicas,

composicién, calidad y precio, asi
como sobre los riesgos que
representen;

d) La efectiva prevencién y reparacién
de dafios patrimoniales y morales,
individuales o colectivos;

e) El acceso a los drganos
administrativos con vistas a la
prevencién de dafios patrimoniales y
morales, individuales o colectivos,
garantizando la proteccién juridica,
econdémica, administrativa y técnica a
los consumidores;

f) El otorgamiento de informacién y de
facilidades a los consumidores para la
defensa de sus derechos;

g) La proteccion contra la publicidad
engafiosa y abusiva, métodos

a) Ser protegido de las alzas de
precios de los bienes y servicios
esenciales de acuerdo a o
establecido en el literal C del Art. 58
de esta Ley;

b) Ser protegido de cobros por bienes
no entregados o servicios no
prestados;

c¢) Recibir del proveedor Ia
informacion completa, precisa, veraz,
clara y oportuna que determine las
caracteristicas de los productos y
servicios a adquirir, asi como también
de los riesgos o efectos secundarios,
si los hubiere, y de las condiciones de
la contratacién;

d) Ser protegido contra la publicidad
engafiosa o falsa en los términos
establecidos en el Inc. 4° del Art. 31
de esta Ley;

e) Adquirir los bienes o servicios en
las condiciones o términos que el
proveedor ofertd publicamente;

f) Ser educado e informado en
materia de consumo en la forma en
que se establece en el Capitulo VI del
presente Titulo; asi como agruparse
en Asociaciones de Consumidores
para la proteccidn de sus intereses;

g) Elegir libremente y a recibir un
trato  igualitario en  similares
circunstancias, sin discriminacion o
abuso de ninguna clase;




En este caso, el consumidor o
usuario no esta obligado a asumir
responsabilidad ni a efectuar pago
alguno, salvo si se comprueba que el
consumidor o usuario ha aceptado
expresamente el envio o entrega del
bien o lo ha utilizado o consumido.

i) Recibir educacién sobre el
consumo y uso adecuado de bienes o
servicios que le permita conocer vy
ejercitar sus derechos y obligaciones.
j) Utilizar el libro de quejas o el
medio legalmente autorizado por la
Direccidn de Atencion y Asistencia al
Consumidor, para dejar registro de
su disconformidad con respecto a un
bien adquirido o un servicio
contratado.

comerciales coercitivos y desleales, asi
como contra practicas y cldusulas
abusivas o impuestas en el
abastecimiento de productos vy
servicios;

h) La real y efectiva proteccién al
consumidor en las transacciones
efectuadas a través del uso de medios
convencionales, electrénicos, opticos
o de cualquier otra tecnologia y la

adecuada utilizacion de los datos
aportados;
i) El respeto a los derechos vy

obligaciones  derivados de |las
relaciones de consumo y las medidas
que garanticen su efectividad vy
cumplimiento;

j) La proteccion de los derechos de la
infancia, adultos mayores, personas
con discapacidad e indigenas, y

k) La libertad de constituir grupos u
otras organizaciones de consumidores
que, sin contravenir las disposiciones
de esta ley, sean garantes de los
derechos del consumidor.

h) Ser protegido contra los riesgos de
recibir productos o servicios, que en
condiciones normales o previsibles de
utilizacion, pongan en peligro su vida,
salud o integridad;

i) Reclamar y recibir compensacién en
el caso que los productos o servicios
sean entregados en calidad, cantidad
o forma diferente de la ofrecida,
pudiendo elegir cualquiera de las
siguientes opciones: la reparacion del
bien, exigir el cumplimiento de la
oferta de acuerdo a los términos
originales, si esto fuere posible; a la
reduccién del precio, tasa o tarifa del
bien o servicio; aceptar a cambio un
producto o servicio diferente al
ofrecido o la devolucién de lo que
hubiese pagado conforme a lo
previsto en el Art. 34 de esta Ley;

j) Acceder a los érganos
administrativos establecidos para
ventilar los reclamos por violaciones
a sus derechos, mediante un proceso
simple, breve y gratuito;

k) Defender sus derechos en
procedimientos administrativos de
solucion de conflictos, con la
inversion de la carga de la prueba a
su favor, cuando se trate de Ia
prestacién de servicios publicos;

I) Ser protegidos de practicas
abusivas y de la inclusién de clausulas
abusivas en los contratos;

m) Reclamar por via judicial o a
través de los distintos medios




alternativos de solucion de conflictos,
la reparaciéon de dafios y perjuicios
sufridos por deficiencia, mala calidad
o retraso en la entrega de los bienes
o servicios adquiridos;

n) Recibir de parte del proveedor una
explicacién detallada de todas las
obligaciones y condiciones
estipuladas en el contrato y sus
anexos, a las cuales se comprometen
cumplir las partes y leer por si mismo
el contenido de los contratos;

o) A que no se le prorrogue o
renueve un contrato de plazo
determinado sin su consentimiento
expresado por escrito; y

p) Desistir o retractarse de un
contrato en los términos establecidos
en la presente Ley.

Derechos de los proveedores

a) Percibir las ganancias o utilidades
que por sus actividades econdmicas
apegadas a la ley, la ética y la moral
les correspondan.

b) Exigir al consumidor o usuario el
cumplimiento de los contratos
vdlidamente celebrados.

c) El libre acceso a los dérganos
administrativos y judiciales para la
solucién de conflictos que surgieren
entre proveedores y consumidores o
usuarios.

d) Los demds que establecen las
leyes del pais.

No se le otorgan derechos en la Ley
especifica

No se le otorgan derechos en la Ley
especifica




Obligaciones de los proveedores

a) Cumplir las disposiciones legales
que le sean aplicables tanto
nacionales como internacionales,
derivadas de los convenios o
tratados internacionales de los que
Guatemala sea parte.

b) Respetar la vida, la salud y la
seguridad del consumidor o usuario,
al proveerle bienes o prestarle
servicios.

c) Proporcionar la informacidn basica
sobre los bienes y servicios que
provee.

d) Cumplir con las leyes tributarias
del pais.

e) Extender al consumidor vy/o
usuario la factura correspondiente
de conformidad con la ley.

f) Utilizar el idioma espafiol en las
especificaciones de  contenido,
manejo, uso, fecha de produccion,
de vencimiento y demas indicaciones
de los productos que se ofrecen al
publico.

g) Traducir al idioma espafiol las
especificaciones completas de los

productos importados que las
traigan impresas en idioma
extranjero, asi como identificar

plenamente al importador.

h) Indicar con caracteres graficos
notorios cuando se ofrezcan al
publico productos deficientes,
usados o reparados, asi como la
indicacion de que son reconstruidos,
lo cual deberd ademas constar en la
factura.

i) Entregar los bienes y sus accesorios

a) El proveedor estd obligado a
informar y a respetar los precios,
tarifas, garantias, cantidades,
calidades, medidas, intereses, cargos,
términos, restricciones, plazos, fechas,
modalidades, reservaciones y demads
condiciones aplicables en la
comercializacion de bienes, productos
o servicios, sobre todos aquellos que
se hubiera ofrecido, obligado o
convenido con el consumidor para la
entrega del bien o prestacién del
servicio, y bajo ninguna circunstancia
seran negados estos bienes, productos
0 servicios a persona alguna, asi como
la informacion de los mismos.

b) El proveedor deberd informar de
forma notoria y visible el monto total
a pagar por los bienes, productos o
servicios que ofrezca al consumidor.
Dicho monto debera incluir impuestos,
comisiones, intereses, seguros y
cualquier otro costo, cargo, gasto o
erogacion adicional que se requiera
cubrir con motivo de la adquisicién o
contratacion respectiva, sea ésta al
contado o a crédito.

¢) Los proveedores estan obligados a
respetar el precio maximo y las tarifas
establecidas en términos de la Ley
Federal de Competencia Econdmica,
asi como los precios y tarifas que
conforme a lo dispuesto por otras
disposiciones sean determinados por
las autoridades competentes.

d) Sin perjuicio de lo dispuesto por la

Los proveedores que desarrollen

actividades de importacion,
produccion, transformacion,
almacenamiento, transporte,

distribucion y comercializacién de
bienes y prestacion de servicios
deberan, para no arriesgar la vida, la
salud, la seguridad de las personas y
el medio ambiente, observar las
normas legales, reglamentarias o
técnicas que se dictaren sobre la
materia, asi como facilitar el control,
vigilancia e inspeccién de las
autoridades competentes.
Especialmente estaran obligados a:

a) No utilizar sustancias prohibidas
por los tratados vigentes, las leyes,
reglamentos o segun las listas
establecidas por el Organo Ejecutivo
u otras instituciones del Estado, en
los limites de sus competencias;

b) No tener o almacenar productos
prohibidos en los locales o
instalaciones de produccidn,
transformacion, almacenamiento,
comercializacién o medios de
transporte de alimentos o bebidas;

c) Cumplir con las exigencias de
control de los productos téxicos o
venenosos, incluidos los resultantes
de mezclas y otras manipulaciones
industriales, de forma que pueda
comprobarse con rapidez y eficacia
su origen, distribucién, destino y
utilizacién;

d) No vender o suministrar productos




completos cuando formen parte
integrante del bien objeto de la
transaccién, o sean indispensables
para su funcionamiento 6éptimo, en
el tiempo y lugar convenidos.

j) Responder por los vicios ocultos
que tuvieren los productos motivo
de la transaccion o por dafios a
instalaciones, aparatos u otros,
imputables a personal del proveedor
en la instalacion de productos o
servicios contratados.

k) Devolver el pago de lo indebido
mediante procedimientos sencillos y
agiles, cuando alguna persona
creyéndose deudora emita pago a su
favor.

I) Entregar al consumidor o usuario
los productos segln las
especificaciones que se le ofrecen
por medio de la publicidad.

m) Probarle al consumidor vy/o
usuario, antes de su entrega, los
productos que por su naturaleza
sean susceptibles de ello, tales como
los mecanicos, eléctricos,
electroénicos u otros.

n) 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.

) Incorporar en listados, roétulos,
letreros, etiquetas o envases, el
precio de los bienes o servicios que
se ofrecen al publico, incluyendo el
Impuesto del Valor Agregado -IVA-.

legislacion fiscal, el proveedor, tiene
obligacién de entregar al consumidor
factura, recibo o comprobante, en el
que consten los datos especificos de la

compraventa, servicio prestado u
operacion realizada.
e) Los proveedores, sus

representantes o sus empleados estan
obligados a permitir al personal
acreditado de la Procuraduria el
acceso al lugar o lugares objeto de la
verificacion.

f) Los proveedores estan obligados a
proporcionar a la Procuraduria, en un
término no mayor de quince dias, la
informacion o documentacidn
necesaria que les sea requerida para el
cumplimiento de sus atribuciones, asi
como para sustanciar los
procedimientos a que se refiere esta
ley. Dicho plazo podra ser ampliado
por una sola vez.

g) Los proveedores y empresas que
utilicen informacion sobre
consumidores con fines
mercadotécnicos o publicitarios estan
obligados a informar gratuitamente a
cualquier persona que lo solicite si
mantienen informacién acerca de ella.
De existir dicha informacidn, deberan
ponerla a su disposicion si ella misma
0 su representante lo solicita, e
informar acerca de qué informacién
han compartido con terceros y la
identidad de esos terceros, asi como
las recomendaciones que hayan

envasados, empacados o sujetos a
cualquier otra clase de medida de
precaucion, cuando no contengan los
cierres, etiquetas y rétulos;

e) Retirar o suspender cualquier
producto o servicio que no se ajuste a
las condiciones y requisitos de
prevencién exigidos por las leyes,
reglamentos y normas aplicables o
gue suponga un riesgo previsible para
la vida, salud o seguridad de las
personas;

f) Cumplir las exigencias de control de
los productos manufacturados
susceptibles de afectar la seguridad
fisica de las personas, prestando al
respecto la debida atencion a los
servicios de reparacion y
mantenimiento en sus
instalaciones;

g) Cumplir las condiciones exigibles
gue garanticen la seguridad, calidad y
salubridad, tratandose de transportes
colectivos, instalaciones, locales y
espacios de uso publico, en especial
los destinados a menores; y

h) Proporcionar a la Defensoria del
Consumidor la informacién que ésta

locales o

les requiera para cumplir
eficientemente sus funciones. i)
Entregar gratuitamente a la

Defensoria la o las muestras
requeridas de productos para la
verificacién del cumplimiento de la
Ley, reglamentos y normas técnicas
de cardcter obligatorio.




o) Respetar las especificaciones de
los productos, asi como las ofertas,
promociones y liquidaciones hechas
sobre los mismos, cumpliendo
exactamente con los términos
contractuales.

p) Responsabilizarse por la idoneidad
y calidad de los productos y servicios,
por la autenticidad de las marcas y
leyendas que exhiben los productos,
por la veracidad de la propaganda
comercial de los productos, por el
contenido y la vida util del producto,
asi como poner a disposicion del
publico numero telefénico para la
atencién de reclamos, atendido por
persona idénea, capacitada para ese
servicio.

g) Cumplir sin mayores formalismos
con las garantias a las que se hubiere
obligado por medio del certificado o
constancia que haya librado a favor
del cliente.

r) Responsabilizarse por los
productos cuyo uso resulte peligroso
para la salud o integridad fisica de los
consumidores, si éste no se
comercializa bajo las prevenciones
que correspondan tanto en su
manejo como en su administracién.
s) Responsabilizarse porque, al
introducir un bien en el mercado del
cual se tenga conocimiento de
existencia de peligro o riesgo, se
comunique e informe al publico
sobre la existencia de dichos peligros
o riesgos en el uso o consumo del
mismo, especialmente para la salud.

efectuado.




t) Resarcir al consumidor y/o usuario
de acuerdo a las leyes del pais, los
dafios y perjuicios que le ocasione
debido al incumplimiento de lo
convenido  con él, de las
disposiciones de la presente Ley o de
otras vigentes del pais que sean
aplicables.

u) Respetar la dignidad de la persona
humana no discriminando al
consumidor o usuario, negandose
injustificada o arbitrariamente a
proveer un bien o prestar un
servicio.

v) Atender los reclamos formulados
por los consumidores o usuarios, sin
condicion alguna.

w) Proporcionar la informacién que
le sea requerida por la autoridad
competente

Obligaciones de los consumidores y
usuarios

a) Pagar por los bienes o servicios en

el tiempo, modo, y condiciones
establecidas en el convenio o
contrato.

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

cumplir  con las  condiciones
pactadas.

c) Prevenir la contaminacién
ambiental mediante el consumo

racional de bienes y servicios.

No se imponen obligaciones en la Ley
especifica

No se imponen obligaciones en la Ley
especifica




Anexo 5

Oficio DIP-052-2018

@ < 4
———

Gualemala,
24 ce mayo de 2018
RIE-052-2018
Licencrado
Mynor Mendizabal
Su despacho

Estimado licenciade Mendizabal

De manera atenta me dwijo & usted ceseandole exitos en todas y cada una de
las actvidades emprendidas

El motvo de | presente es para dar respuesta a su sclicitud planteada por
medio de la Unidad de Informacson Pubiica del Minsstena de Economia, en la cual
sohicila

1 “Que scciones o actividades realiza ta Dweccion de Atencion y Asstencia al
Consumidor, para proteger los derechos de los proveedores *

2 "Cual es el presupuesto del afio 2018 asgnado a la Direcoion de Atencion y
Asistencia al Consumidor. para proteger ios derechos de los consumidores
Y usuanos, y come se distnbuye n la institucion”

Sobre el particutar se adjunta el listado de acmones que realiza esta Direccion
en cuanto a derechos de los proveedores, asi come cepia del desglose
presupuesto asignado a DIACO para el ejercxoo fiscal 2018, =l cual asciende a
Q16,255,856 00
Sen atro particular

Atentamente




&

Acciones de DIACO para la prateccion de los derechos del proveador

1 Capactacones sobre la Ley de Proleccion de al Consumidor y Usuano, en
las cuales se explica el funcionamenio y campo de accion de DIACO




Anexo 6

ORGANIGRAMA DE LA DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR -DIACO-

DIRECCION

SUB-DIRECCION

AREA
SUSTANTIVA

AREA
DE APOYO




Anexo 7

Memorandum DL-fz-456-2018

Clidad e Lﬂl/oxmaa'a‘}/ Ditbliea
(awyrw'o ole lee @?}ﬂa’//’ﬂl
Cgm(cumh. G A

RESOLUCION No. 324-2018

Atendiendo la solicitud presemiads por el Ucu:cudo Mynur Mu)dmbulmmmlsm Na311-2018, de
fecha 14 de mayo de 2018, en la cual reg)

I.  Porgue ka Iniciativa de Ley Namero 4127, iniciativa gue dispone sprobar reformas al Decreto Numsero 6-
2003 del Congreso de la Repubhea, Ley de Proteccion al Consunador y Usuario. conocida por el pleno el 27
de ociubre de 2009, ya Ro conlinuo su tramite de formacion de Ley.

2. Porgue en su momento la Comsion Ordinara de Delensz del Consumidor y of Usuario no emito dictamen
o la Iniciotiva de Ley Namero 4127, inwciativa que dispone aprobar reformas al Decreto Nismera 6-2003 del
Congreso de la Repiblca, Ley de Protcecion of Consumidor y Usuano.

CONSIDERANDO

Que el Articulo 16 dal Decreto 57-2008 del Congreso de la Repéblica esiablece que tods persoma tiene
derecho a lener acceso a la informacidn piblica, cuando lo solicite.

CONSIDERANDO

De conf dad con lo blecxdo en el aruculo 45 del Decreto 57-2008, Ley de Acceso 3 la Informacién
mnmwmummmhm*umamm A toda solicitud de

ibn pdblica debers recaer una luciom por . La infe ibn se proporcienaré en ol
MumnMuMkhWMhMmWﬂ
é de la mi ni o ps e J és del solicit

pr

CONSIDERANDO

Que el Articulo 15 del decreto 57-2008, Ley de Acceso a la Informacion Piblica, refiere que los intrresados
tendrdnm responsabilidad penal y civil por el uso, maneje e difusidn de la informacion phblica a fu que
tengan acceso, d¢ conformedad con esta ey y demas keyes aplicabl




@éﬂ'{/m{ds ._Z%rmaab'ﬂ Diiblica
’Zzwyrdv e la %\’WM
&/ﬂ/cﬂmh. % 7

POR TANTO

En virud de la compesencia legal y con fundamento en lo estublecido en los srtfculos: 2, 28, 30 y 31 de la
Constitacian Politica de la Repiblica de Guatemala, 1,4, 5,6, 8, 15, 16 al 20, 38, 41,42 y 45 del Decreto 57-
2008 del Congreso de la Repablica, Ley de Acceso 8 ls Informacion Pablica.

RESUELVE

Primere: Envaar via comeo ehectronico Licenciado Mynor Mendizabal, copéa del MEMORANDUM DL-456-
2018, del 17 de mayo de 2018, de Direccion Legiskativa, por medio del cual remiten copia simple de ln
informacida requerida por el sefior Mendizabal.

Segundo: NOTIFIQUESE,

Guatemala, §8 de mayo de 2015,

2/2



MEMORANDUM
DL-fz-456-2018

A: LICENCIADA
PATRICIA LETONA
ENCARGADA DEL DESPACHO DE
UNIDAD DE INFORMACION PUBLICA

CONGRESO DE LA REPUBLICA

DE: ESTUARDO ERNESTO GALDAMEZ JUARER—S12
SECRETARIO

ce: ARCHIVO

Fecha: 16 DE MAYO DE 2018
Asunto: ENTREGA DE INFORMACION

Con un alenlo saludo, en respuesta a su solicitud mediante olcio UIP/G73-2018/PLbY, recibido on
Dlmcddnl.emaISdamcyodczme.No.dowlichudSﬁ-zow.oannuorequeddo
por el ciudadano Mynor Mendizébal, adjunto copia simple de la Iniciativa de Ley con ntmero de
registro 4127, quediepommrmbnnudowmonroe—memmdoh
Repdblica, Ley de Proteccidn al Consumidor y Usuario, la cual fue recibids en Direccién Legisiativa
elwdeocnmndozws;comddapordHonauthhmoIﬂdamMmQMynnMa
la Comisién del Consumidor y el Usuarnio,

Asimismo, me permito hacer de su conocimiento que segun lo establecido an el arlculo 45 del
mewmmmuwwmwommmm,ﬂm
transcribo literalmente: "Articulo 45. Transcurso del periodo legisiativo, Si transcurre un penodo
Wmmcmmmwmmmmamwuwm
salvo que algun diputado al Congreso de fa Repdblica de la nueva legislatura que se instals
mhmmmmwmmdmwwm,hmmmbyu
considerard desechada y se mandiard a archivar el expediente.”

Envmuddelomnor.laHdaﬁvadebyrﬂacianda.mmddomhm&pornmandlmtado
&n las legislaturas posteriores a su presentacion en el Plena v la misma se encuentra archivada,

Adjunto: Lo Indicado




Anexo 8

Memorandum DL-EEGJ-fz-552-2018

DHERESD € LA HMOJ!W:“%:
guuom 0 INFORMACION PLUBLLC

MEMORANDUM
DL-EEGJ-f2-552-2018

A: LICENCIADA
PATRICIA LETONA
ENCARGADA DEL DESPACHO DE
UNIDAD DE lNFORMACION PUBLICA
CONGRESO DE LA REPUBLICA

DE: ESTUARDO ERNESTO GALDAMEZ JUAREZ
SECRETARIO
cc: ARCHIVO

Fecha: 11 DE JUNIO DE 2018
Asunto: ENTREGA DE INFORMACION

Con un atento saludo, en respuesta a su solicitud mediante oficio UIP/830-2018/PLidp,
recibido en Direccién Legislativa el 30 de mayo de 2018, No. de solicitud 363-2018, en
relacion a lo requerido por el flicenciado Mynor Mendizdbal, me permito informar que la
Iniciativa de Ley con ndimero de registro 5082, que dispone aprobar Ley Marco para la
Defensa y Proteccién del Consumidor, fue racibida en Direceion Legislativa el 23 de mayo
de 2016; conocida por el Plenc del Congreso de la Repubiica el 01 de junio de 2016;
remitida a la Comisidn de Defensa del Consumidor y el Usuario para su andlisis, estudio y
dictamen correspondiente; dicha Comisién emitié dictamen favorable el 06 de julio de
2016; se discutié en primer debate 8l 29 de sepliembra de 2018; en facha 07 de junio de
2017 se enmendd el procedimiento de la Inicativa de Ley antes descrita, en virtud que
cuando se discutié en primer debate, no se anuncié que se disculit con la presencia de
mas de 105 diputadoes, discutiéndose en primer debate con el qudrum necesario.

En virtud de lo anterior, la Iniciativa de Ley referida se encuentra pendiente de discutirse

an su segundo debate; as/ como su discusién en tercer debate; aprobacién por articulos y
redaccion final. Adjunte copia simple de la Iniciativa de Ley 5082,

Adjunto: Lo inkiicado



Anexo 9

Memorandum DL-EEGJ-ygv-495-2018

Ly Ko
%f(’(/«r/ o ﬂ%rmaa'ofn Siiblicar

(awyn:&v el Qyﬁr///iﬂl
(_.‘g;lrllr//m/ﬂ. G T

RESOLUCION No. 347-2018

mummuwdmymmw. sequn correlativo No. 333-2018, ce
wazuemyoaezms.mmmmmmnmmrmmwwdw

wﬁmmudolamddwwﬁm:yum.'
CONSIDERANDO

CONSIDERANDO
Deconfmmdasoonmedaﬁi&b‘SdﬂDwubS?-m.Leydkoamnhlmxmm'anﬁum
Que en su parte conducente estipufa: “Certeza de entrega de informacicn, A teda soficilud de informacion plbica

CONSIDERANDO
mammrsmmww-m.wmmmmm refiere  que los interesados
mmmdmymwum,womaumm-hm
mneao.deoonimnidadmeshbyydemﬁslemaﬁ:auu

POR TANTO
En Mmdelacmeendahgaycm!mnmrmenbesmbwoenmmkuos'z. 2830 y3 dela
CoruﬁuacdeiicadolaRevaadaGwm.Lt. 5.6,8,15, 16 al 20, 38, 41 42y 45 del Decreln 57-2008
dal Congreso de la Repdblica, Ley de Acoeso 3 la Informacion Piblica.

RESUELVE
Primero: Enviar viaoorraoelewbnionalAbogajoyNotatoMmor Mendizabal, memorandum No. DL-EEGlygw
495-2018.deled|aademyndewbewcmoehmLsg'slamaumm&umbmo misme 3! que
se adjunta listado de lodas las hiciativas de le que disponen aprobar Ley de Procuraduria de Defensa del
mworymm,ummw o) :

Segundo: NOTIFIQUESE,



SMEMORANDUM
DL-EEGJ -ygv-495-2018

A: PATRICIA LETONA
ENCARGADA DEL DESPACHO o
UNIDAD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

DE: ESTUARDO ERNESTO GALDAMEZ JUAR A
cc: ARCHIVO ‘
Fecha: 29 DE MAYO DE 2018
Asunto:  SOLICITUD 333-2018

Con un atento saludo, en respuesta a su oficio con namero UIP/843-2018/PLbv, solicitud
numero 333-2018, mmiowadodehﬁaﬂvasdabqudisponenapmbaruydeh
Procuraduria de Defensa del Consumidor y Usuario, que contiene informacion del estado
actual de las mismas.
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Anexo 10

Resolucion Namero RESOL.UIP.PDH.443-2018

P

PROCURADOR DE LO
LOS . |
=P 1 ERECHOS HUMANDS [Para que los derechos humanos sean una vivencia para todos!

Nomero de sollcitud: UIP.PDH.437-2018

RESOLUCION NUMERO: RESOL.UIP PDH CUATROCIENTOS CUARENTA Y TRES
GUION DOS MIL DIECIOCHO (RESOL.UIP.PDH.443-2018).

UNIDAD DE INFORMACION PUBLICA DE LA PROCURADURIA DE LOS DERECHOS
HUMANOS, Guatemala, treinta de mayo de dos mil dieciocho.

S= tiene a la viste para resolver la soliciiud presentada por Mynor Mendizabal, con fecha
18 de mayo de dos mil declocho,

CONSIDERANDO |
Que la Ley de Acoeso & la Informacion Publica Decreto nimero $7-2008 del Congreso de
Il Replblica de Guatemala, garantiza & toda parsona Interesada, sin discriminacion
aluna, el derecho a soliclar y tener acceso a la informacién pablica en posesldn de las
autoridades y sujetos obligados determinados en la ley referida.

CONSIDERANDO Il
CQue la presente solictud fue registrada en 2l Sisterma de Informacion Pablica con sl
niumere UIP.PDH 437-2018; de conforrmidad a sus funciones y stribucionss, procedid a
requerir la informacién en Is forms eoliciteda a ks unidades enlace correspondientes, a
efecto de atender (2 sallciiud v emitir la resclucién cormespondients.

CONSIDERANDO III
La informacién se proporcionaré en el estado en que se encuentre en posesidn de los
sujelos obfigados. La obigacion ne comprendera el procesamients da k& misma, mi sl
presaniaria conforme al interds del solicitante,

POR TANTO:

La Unidad de Informacion Pablica en f siercido de sus funciones. RESUELVE: [) Se
dedlara procedente hacer entrega lo que de lo solicitado se posee, por lo que para el
sfecto se proporcicna (3 informacidn remitida a esta unidad por parte de las Auxiliaturas
Depariamentales, Municipales y Méviles a través de la Direccién Naclenal de Auxlliaturas
y |a informacién del Departamento de Recapcidn y Calificacion de Denuncise de zede
ceniral a3 través de @ Subdireccion de Procuradion, informande que a nivel nacional se
registrarcn 866 denuncias durante el afio 2015 y 678 cenuncias durante el afio 2017 por
la presunta violackdn a kos derechos de consumidor y usuario. 1) Les interesados tendrdn
reeponsabifidad penal y dvil por el uso, manejo y difusion de Ia informacién piblica s la
que tengan acc=so. H) Not¥iquese.

CITA DE LEYES: Articulo 30 de la Censtilucudn Politica de la Replblica de Gualemala;
1, 2, 3, 4, 5, 6 numeral 10; 15, 18, 20, 38, 42 del Decreto nimero §7-2008 Lay de Acceso
a la Infermacion Pubiica.

Lic, José Raf: :._- arcia Alonzo
Auxitiar de la Unidad 'de

formacién Piblica
Procurador de los Derechos Humanos




Anexo 11

RESOL.UIP.PDH.445-2018

T —
PROCURADOR DE LOS

=P ERECHOS HUMANDS iPara que los derechos humanos sean una viventia para todos!

Namero de solicitud: UIP.PDH.438-2018

RESOLUCION NUMERO: RESOL.UIP PDH CUATROCIENTOS CUARENTA Y CINCO
GUION DOS MIL DIECIOCHO (RESOL.UIP.PDH.445-2018).

UNIDAD DE INFORMACION PUBLICA DE LA PROCURADURIA DE LOS DERECHOS
HUMANOS, Guatemala, treinta de mayo de dos md dieciocho,

Se liene |3 vista para resolver la solicitud presentada por Mynor Mendizabal, con fecha
18 de mayo de doe mil dieciocho.

CONSIDERANDO |
Que la Ley de Acceso a [a Informacdién Pablica Decreto nimero 5§7-2008 del Corgreso do
la Repiblica de Guatemala, garantiza a toda parsona interesada, sin discriminacién
slguna, el derecho a sofcitar y tener accese a la nformacidn puklica en posesién de las
sutoridades y sujslos cbiigados determinacos en la ley referida.

CONSIDERANDO It
Que I3 presente solicitud fue registrada en el Sistema de Informacidn Publica con &!
nimero UIP.PDH.438-2018; de conformidad a sus funciones y atribuciones. precedit a
requeny la informacién en la forma solicitada a la unidades enlace correspondientes, a
sfecto de atender [a solicitud y emitir 1a resolucion correspondients.

CONSIDERANDO
La Informacidn se proporcionara en al estado en que se encuentre en posesion do ks
sujstes obligados. La obligacidn no comprenderd e! procesamiento de la misma, ni el
presentarta conforme al interés del solicitante.

POR TANTO:

La Unidad de Informadidn Pablica en el ejercicic de sus funclones. RESUELVE: I) Se
declara procedents hacer entrega lo que de lo solicitado se poses, por lo que para el
efacto se proporciona & informacion remitida a esta unidad por parte de las Auxilisturas
Departamentales, Municipales y Méviles a fravés de ja Diroccion Nacional de Auxdiaturss
y la informacién dal Depariamento de Recepcidn y CafficaciSn de Denuncias de sede
cantral & través de |2 Subdirecchén de Procuradién, iInformando que a nivel nacional se
registrd 1 denuncia durante el afio 2016 y § denuncias duraniss el afio 2017 en contra de
la Direccién de Atencién y Asistencla &l Consumidor y Usuaric, 1) Los intsresados
tendran responsabilidad penal y civil por 8l uso, mensjo y difusion de la informacién
publica & la que tengan accaso. 1) Notifiquase.

CITA DE LEYES: Articulo 30 de la Censliucudn Politica de la Repiblica de Guastamals;
1,2, 3,4, 5,6 numeral 10; 16, 19, 20, 38, 42 del Decreta numere 57-2008 Ley de Acceso
8 & Informacion Piblica.

Lic. José Rajfse
Auxiliar de la Unids
Procurador de Io

Informacién Pablica
schos Humanos




Anexo 12
Oficio nUmero DIP-081-2018

)

Guatermnalo,
31 de ogosio de 2018
P.081.
Licenciago
Mynor Mendizabal
Presente

Estimado licenciado Mendizabal

De manera atenta me dirijc a usled deseandole éxtos en todas y cada una de
las actividades emprendidas

E! motive de la presente ©s para dar respuesta a su solicitud de informacién
pablica en @ cual requiere saber: "Qué medidas han aplicado para propiiar la
equidad y segurdiad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores
ylo usuarios®

Sobre el particutar refiero, que se adjunian i infermacion con la que cuenta
esta Direccidn, scbre b desento en el paralo anterios

Sin otro particular

Atentamente
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GUATEMALA

MIMSTERO DE SEONAMIA

Guatemaia 30 de Agosto 2018
REF/DJ-O-571-2018

Sedior

Javier Pineda

Delegado de Acoeso a 1a Informacon Pablica
-DIACO-

Estimaco Javies

En Relacon al oficio de fecha 22 de agosio del presente ano icentfcado como
DIP-073-2018, & contnuacitn encontrand las respuestas a s intarrogantes solicitadas:

Sobre la pregunta Qué medidas han apficado para propiciar |3 equidad y
seguridad en las relaciones entre p dores y I ylo usuanios?

Al respecto informo que esta Direccidn aplica las medidas establecidas en la Ley
de Proleccitn &l Consumdor y Usuano, aplicando os procedimientos legales, respatando
los derachos de dedensa y el debdo proceso,

Sin otre particular, me suscrnibo de usted atentamente,

MNISTERIO DE ECONOMIA




