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RESUMEN EJECUTIVO

La presente tesis examina la legitimidad y eficacia en la aplicacién de los
derechos del consumidor y usuario en Guatemala, se centra en la Ley de Proteccion
al Consumidor y Usuario, que busca proteger los derechos de los consumidores y
usuarios en el mercado de bienes y servicios.

La ley establece un marco legal sélido que garantiza la proteccion de los
derechos de los consumidores y usuarios, incluyendo la proteccion de su vida, salud
y seguridad, la informacion adecuada y veraz, y la reclamacién y reparacién en caso
de incumplimiento, Ademas, la ley establece sanciones para los proveedores que
violen estos derechos.

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) es la
institucién encargada de aplicar la ley y sancionar a los infractores, recibe
denuncias, realiza investigaciones y puede imponer sanciones a las empresas que
violen los derechos de los consumidores.

Se concluye que la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario en Guatemala
es un instrumento legitimo y eficaz para proteger los derechos de los consumidores
y usuarios, La ley ha demostrado ser un marco legal sélido que garantiza la
proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios, y la DIACO ha sido
efectiva en la aplicaciéon de la ley y la defensa de los derechos de los consumidores.

También se destaca la importancia de la educacion y conciencia sobre los
derechos de los consumidores y usuarios, asi como la necesidad de mejorar la
coordinaciéon entre las instituciones involucradas en la proteccibn de estos
derechos, la misma refleja que se hace necesario poder crear una institucion que le
brinde un respaldo sélido y eficaz con relacion a la defensa de los derechos del

consumidor y usuario.



INTRODUCCION

La Investigacion fue realizada en el municipio de Mazatenango,
departamento de Suchitepéquez, en los diferentes centros comerciales y almacenes
aledafios que manifestaron mayor frecuencia de clientes, también que se denotaran
que tuvieran las expectativas como sujeto de investigacion potencial para que se
lograréa obtener informacion de calidad, basada en 100 personas tomadas al azar,
dentro de las mismas se puede detallar que fueron 75 consumidores finales, 15
expertos y 10 establecimientos de los que se tomo informacion veraz, que sirvio
como fundamento para el abordaje de las conclusiones.

Tuvo como objetivo general analizar la legitimidad y eficacia en la aplicacion
de los derechos del consumidor y del usuario en el contexto guatemalteco, a través
de un enfoque multidisciplinario que abarca aspectos juridicos y sociales, y se
pretende identificar las principales debilidades y fortalezas del sistema actual de
proteccion al consumidor. Se centrara en evaluar como las instituciones encargadas
de la proteccién al consumidor respecto a los conflictos que puedan surgir entre el
usuario y las empresas; asimismo, se exploré el papel de la educacién del
consumidor como un medio para empoderar a los ciudadanos y fomentar una
cultura de consumo responsable.

Se procedié a la revision de fuentes bibliograficas, esta informacién se
enriquecié con los datos recabados por medio de encuestas, entrevista y
observaciones dirigidas, a los consumidores finales, expertos en derecho y
comercios de prestigio a nivel nacional.

El primer capitulo aborda las generalidades sobre el consumidor en
Guatemala y su proteccion, como que es el consumidor, sus caracteristicas, los
distintos escenarios que contemplan dentro del territorio nacional, su
comportamiento de acuerdo a la proteccién tanto del consumidor como del comercio

que brinda los productos o servicios.



El segundo capitulo contiene todo lo relacionado a la legislacion aplicable a
la proteccion del consumidor en Guatemala, contemplada en la Constitucion Politica
de la Republica de Guatemala, asi mismo leyes supletorias como es el cédigo civil,
codigo penal, sin faltar a contexto la leyes especificas que proveen de forma
concreta los derechos y obligaciones a los que tiene el consumidor dentro del
territorio guatemalteco.

El tercer capitulo aborda las categorias sobre la seguridad juridica de los
derechos de los consumidores, usuarios y proveedores en Guatemala, brindando
detalles sobre los derechos con los que cuenta el consumidor y usuario.

El cuarto capitulo corresponde al el andlisis de los resultados por medio de
la informacién recabada, lo que permitié contrastar los postulados tedricos con la
practica realizada en la cotidianidad en los negocios y servicios que se realizan en
la economia formal.

En el quinto capitulo se presenta una propuesta de ley que ayudara a resolver
los diferentes inconvenientes o conflictos entre el consumidor y usuario al momento
de no tener el respaldo suficiente para obtener sus derechos.

Posteriormente se presentan las conclusiones, asi mismo se plantearon las
recomendaciones que pudieran generar un cambios relevantes para la proteccién
del consumidor, esta misma contempla la creacion de un sistema tecnoldgico que
colabore con el fortalecimiento de la informacién de las denuncias o quejas del
consumidor en cada uno de los comercios.

Por dltimo se presentan las referencias utilizadas en los diferentes

documentos, libros y leyes.



CAPITULO |

EL CONSUMIDOR EN GUATEMALA Y SU PROTECCION
1.1. El Consumidor

Es toda persona que tiene la libertad de sus derechos civiles de adquirir un
bien o cosa para su satisfaccion o necesidad personal a cambio de una
remuneracion por lo adquirido.

El Consumidor, es toda 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 de bienes de cualquier naturaleza,
es decir, es un agente econdmico con una serie de necesidades. (Ley de Proteccién
al Consumidor y Usuario, 2003, Art. 3)

También se define como aquél que consume o compra productos para el
consumo, en el @mbito de los negocios o la administracién, cuando se habla de
consumidor, en realidad se hace referencia a la persona como comerciante, esto
estipula que el consumidor remite una accion de compra o adquisicion de un
producto pagando con dinero en efectivo a un proveedor, este momento suele
perfeccionar el acto comercial.

En cuanto al consumidor se tiene una idea cerrada que solo posee derechos,
pero en realidad también tiene obligaciones como ser respetuoso, amable, entre
otras cosas, recordando que, para recibir un buen trato, se debe dar lo mismo, los
derechos que se le otorgan al consumidor le hacen saber que puede adquirir, utilizar

y disfrutar los productos o servicios de cualquier naturaleza.

1.2. La Accién de Consumir

Segun Ossorio (1973). El consumo es el ultimo grado del proceso econdémico,
en que los objetos producidos se utilizan para la satisfaccion de las necesidades
sociales o humanas, tanto mediatas como inmediatas.

El consumo es una accion inherente a la vida diaria de las personas, que va

mas alla de la simple adquisicion de bienes y servicios; se trata de un acto que



implica la satisfaccion de necesidades, la expresion de identidad, la busqueda de
placer y la conformacién de relaciones sociales. Es importante reflexionar sobre las
practicas de consumo y buscar un equilibrio que permita satisfacer las necesidades

sin comprometer el bienestar ni el de los demas.

Segun Ossorio (1973), el consumo es el tltimo grado del proceso econdmico,
en que los objetos producidos se utilizan para la satisfaccion de las necesidades
sociales o humanas, tanto mediatas como inmediatas.

El acto de consumo podria definirse como el acto juridico dentro del &mbito
mercantil; generalmente un contrato de forma sencilla e informal que permite
obtener un bien o servicio con vistas a satisfacer una necesidad personal o familiar.

A diferencia del comerciante que exige la habitualidad, un acto de consumo
aislado seria suficiente para calificar de consumidor al que lo realiza; este acto
juridico permite al consumidor entrar en posesién de un bien o disfrutar de un
servicio, se caracteriza también por ser un acto material consistente en utilizar esos
bienes o servicios objeto del contrato.

En cuanto a la accién del consumo, no solo es un acto formal, en el cual se
puede obtener el bien o servicio a cambio de una remuneracion que tenga el valor
idéneo de lo que se obtiene, este proceso tiene un fin primordial, cubrir la necesidad
de una sola persona o también de una familia, lo que lograra en una forma sencilla
o informal cubrir todos los aspectos de cada necesidad, el comerciante por su parte
tiene la responsabilidad de darle un buen trato al cliente para que este tenga una

buena experiencia.

1.3. Elementos de la relacion de consumo

Se refieren a los componentes esenciales que caracterizan la interaccion
entre un consumidor y un proveedor de bienes o servicios, estos elementos abarcan
aspectos cruciales como la oferta y adquisicion de productos, las condiciones
contractuales, los derechos y obligaciones de ambas partes, asi como los

mecanismos de proteccion al consumidor.



1.3.1. Sujetos procesales

Los sujetos personales de la relacion de consumo son los siguientes:
a. Consumidor EI consumidor es una persona fisica que adquiere y posee
el deseo o necesidad de un objeto, un bien o un servicio, que esta en el seno
del sistema econémico, que es brindado por una empresa o un profesional
gue brindan el producto final.

El consumidor se puede definir como, toda persona que adquiere
bienes y servicios para la satisfaccion propia o de su familia; puede
enmarcarse como sinénimo de destinatario final, la persona individual o
juridica ubicada en el Ultimo escalon del circuito econémico y que, a través

del consumo o del uso, pone fin al circuito econémico del bien o servicio.

b. Proveedor Puede ser una persona fisica o juridica que, de manera
habitual o periédica, materializa la elaboracion de un producto o la prestacion
de un servicio; por consiguiente, es aquella persona natural o juridica que
realiza de forma habitual, actividades de produccién, fabricacion, distribucion
o comercializacion de bienes o prestacién de servicios a consumidores,
cobrando un precio por ellos, por lo tanto su obligacion es dar informacion
completa y exacta sobre los productos y servicios que presta, garantizando
el suministro de éstos. El diccionario de la lengua espafiola define al
proveedor como aguella persona o empresa que provee o abastece de todo
lo necesario para un fin a grandes grupos, asociaciones, comunidades, etc.
El proveedor es un complemento de la base comercial, por medio de
ellos el consumidor puede obtener el producto, mercaderia o bienes que

necesita para cubrir las necesidades que le pueda surgir.

c. Estado: Es una sociedad juridicamente organizada para hacer posible en
convivencia pacifica, la realizacién de la totalidad de los fines humanos o

bien, la unidad de un sistema juridico que tiene en si mismo el propio centro



1.3.2.

a.

autbnomo y que estd en consecuencia provisto de la suprema calidad de
persona en sentido juridico.

La tendencia actual ha demostrado que el Estado debe intervenir en
el proceso econdémico, asegurando a los agentes econémicos, proveedor y
consumidor, que su relacion y actividad se desarrollara con la certeza de que
existe un Estado que vela por la proteccion del equilibrio entre partes, de la
igualdad en el mercado y el respeto de las normas juridicas que protejan y
regulen la relacion de consumo.

Para todos los ciudadanos el Estado es una pieza clave, por medio del
cual se tiene la proteccién de los derechos de cada uno, por lo que es
importante su intervencion dentro de este proceso comercial, segun consta
en la Constitucidon Politica de la Republica de Guatemala en su articulo uno
establece que el Estado debe velar y proteger los derechos de los ciudadanos
buscando el bien comun.

Segun la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala en su
articulo 43 indica que todos tenemos, Libertad de industria, comercio y
trabajo. Se reconoce la libertad de industria, de comercio y de trabajo, salvo
las limitaciones que por motivos sociales o de interés nacional impongan las

leyes.

Objetos materiales
Los objetos materiales de la relacién de consumo son:

Servicios Un servicio constituye el conjunto de elementos personales y

materiales que debidamente organizados, contribuyen a satisfacer una

necesidad o conveniencia general y publica.

Con relacion a los tipos de servicio, que puede adquirir un consumidor,

tienen relevancia los siguientes:

Servicios en general: Se refieren a las prestaciones que adquieren las
personas para satisfacer una necesidad no esencial, en calidad de

destinatario final, en virtud de una relacion o contrato de trabajo y los servicios



profesionales o técnicos para cuyo ejercicio se requiere tener titulo
facultativo.

Servicios publicos: Son de caracter técnicos, prestados al puablico de
manera regular y continua, para satisfacer una necesidad publica y por una
organizacion publica. Servicio publico es una actividad que tiende a satisfacer
un interés general o una necesidad que por su naturaleza debera ser siempre
prestada de manera continua, regular, uniforme, general y de forma
obligatoria.

Los servicios se dicen que son los elementos personales y materiales
gue estan destinados a satisfacer las necesidades de los consumidores y
proveedores, estos pueden darse de forma general los cuales se dan para
cubrir necesidades no esenciales, por otro lado, los servicios publicos son los
gue en si cubren las necesidades de una organizacién publica de forma

obligatoria.

b. Bienes

“son bienes, las cosas que son o pueden ser objeto de apropiacién y se
clasifican principalmente en inmuebles y muebles”. (Cédigo Civil, 1963,
Art. 442)

En el sentido econémico, bien es todo aquello que pueda ser util al
hombre. ElI consumidor mantiene una relacién directa con el proveedor a
través de la adquisicion de bienes o productos de consumo, los cuales son
todos los destinados a satisfacer necesidades o deseos humanos y que se
consumen con su empleo o uso, lo que puede suceder de modo inmediato o

a lo largo de mucho tiempo.

1.4. Concepto del derecho del consumidor
El derecho del consumidor es la disciplina juridica de la vida cotidiana del
habitante de la sociedad de consumo. Contiene todos aquellos preceptos legales

que al crear derechos especificos, defienden y protegen directamente al



consumidor, incluyendo dentro de estos preceptos legales, todas aquellas normas
que aseguran la aplicacion, la representacion y la legitima defensa.

Es una rama del derecho econdémico y puede ser definido de manera objetiva,
tomando como base la relacion juridica de consumo, o de manera subjetiva,
tomando como base al sujeto, es decir al consumidor como un ser vulnerable y de
manera mixta en la que se toma en cuenta el objeto y el sujeto, definiendo como un
conjunto de principios y normas que protegen al consumidor en la relacion juridica
de consumo.

Si bien es cierto son importantes, dentro del proceso de transaccién
econOmico; no todas la empresas manifiestan el respeto por los derechos del
consumidor o usuario, negandoles las garantias minimas, dandole un productos de
baja calidad a un precio elevado, en ocasiones llegando al acaparamiento de los
productos para luego venderlos a un precio sumamente elevado, por lo que las
normas juridicas en su aplicaciébn son bastante lentas, estas tendria que ser

indemorables, con el afan de mantener la legitimidad y eficiencia.

1.5 Derechos y obligaciones del consumidor de acuerdo a lo establecido en
el decreto 06-2003 ley de proteccidon al consumidor y usuario
1.5.1. Derecho del consumidor

Han surgido como un estatuto personal, se ha planteado que el objeto y razén
de ser de esta nueva disciplina juridica es la proteccion de aquella figura. Por ello
es importante iniciar este trabajo conceptualizandolo; en un principio, el concepto
estaba ligado al comprador de productos alimenticios y farmacéuticos, llegandose
con el tiempo a una concepcidon mas amplia como sujeto del trafico econémico frente
a la empresa organizada, con lo cual se perfila la idea de bienes y servicios para
uso privado.

En este sentido hoy se podria definir al consumidor, basicamente, “como toda
persona fisica o juridica que adquiere bienes (cosas 0 servicios) como destinatario

final de los mismos, es decir, con el propésito de no volver a introducirlos



nuevamente en el mercado. En otras palabras es el Ultimo eslabdn en la cadena de
produccion, distribucion y comercializaciéon”

Se entiende por derecho del consumidor al conjunto de normas juridicas que
tiene por objeto la proteccion de los derechos de quienes adquieren bienes y
servicios destinados a cubrir las necesidades personales.

Este derecho de consumo esta estructurado para que las relaciones entre los
contratantes, los derechos y deberes, asi como las obligaciones que se derivan
entre proveedores o prestadores y consumidores sean respetadas, para lograr un
equilibrio sano en el mercado.

La norma establece que:

“Derechos de los consumidores y usuarios. Sin perjuicio de lo establecido en
otras leyes, son derechos basicos de los consumidores y usuarios:

a) La proteccion a su vida, salud y seguridad en la adquisicién, 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 ademds si son nuevos, usados o reconstruidos, asi
como también sobre sus precios, caracteristicas, calidades, contenido y
riesgos que eventualmente pudieran presentar.

e) La reparacion, indemnizacién, devolucién de dinero o cambio del bien por
incumplimiento de lo convenido en la transaccién y las disposiciones de ésta
y otras leyes o por vicios ocultos que sean responsabilidad del proveedor.

f) La reposicién del producto o, en su defecto, a optar por la bonificacion de
su valor en la compra de otro o por la devolucion del precio que se haya
pagado en exceso, cuando la calidad o cantidad sea inferior a la indicada.
g) La sostenibilidad de precios con el que se oferte, promocione o publicite
o marque el producto en el establecimiento comercial respectivo.

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

sin su requerimiento previo.

10



En este caso, el consumidor o usuario no estd 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
o0 lo ha utilizado o consumido.

i) Recibir educacién sobre el consumo y uso adecuado de bienes o servicios
gue le permita conocer y ejercitar sus derechos y obligaciones.

j) “Utilizar el libro de quejas o el medio legalmente autorizado por la Direccion
de Atencién y Asistencia al Consumidor, para dejar registro de su
disconformidad con respecto a un bien adquirido o un servicio contratado”
(Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, 2003, Art. 4)

Con relacion al inciso j) es el Unico derecho que es mas utilizado, en
Guatemala existe el derecho a la queja por parte del consumidor y el usuario,
en este libro se registran las inconformidades de los consumidores respecto
del servicio o producto adquirido, una vez anotado el descontento por parte
del consumidor y el usuario, el proveedor tiene ocho dias habiles para darle
respuesta o solucion al caso, de no hacerlo el tema pasa a la institucion
encargada que por ende es la Direccion de Atencién y Asistencia al
Consumidor DIACO.

El consumidor es una parte esencial para hacer valer sus derechos,
el conocer las formas de como ejercer los derechos, sobre todos cuales son
esos derechos que son los que tiene al momento de adquirir un bien o

servicio ante un proveedor o empresa de licito comercio.

1.6 Derecho ala proteccion de la salud

La proteccion del consumidor significa que las cosas o servicios deben ser

suministrados o prestados de manera que al ser utilizados en condiciones normales
no presenten riesgo alguno para la salud o la integridad fisica. Como por ejemplo
los productos importados y los productos o servicios riesgosos deben llevar un
manual en idioma nacional sobre su uso y mantenimiento, brindando un

asesoramiento adecuado, es el caso de los productos que son peligrosos o

11



inflamables que deben hacer la advertencia debida con la imagen a la vista del
consumidor.

Segun la Ley de Especies Estancadas Decreto 123-85, en su articulo 1. Son
especies estancadas, para los efectos de esta ley, los cloratos, los nitratos, los
explosivos, los cartuchos, los fulminantes, las municiones, la pdélvora y otros
materiales susceptibles de ser utilizados para la fabricacion de artefactos explosivos
siempre que por acuerdo del Ministerio de la Defensa Nacional se califiquen como
Especies Estancadas; en este articulo detalla cada uno de los productos que se
caracterizan como una especie estancada que debe de ser tomado como de alto
riesgo, con base a este articulo en el mismo cuerpo legal garantiza la proteccion al
consumidor, quien en su tenor indica lo expresado, siendo este el articulo 6. Las
personas individuales o juridicas que previamente deban garantizar el cumplimiento
de sus obligaciones con fianza y/o garantizar su responsabilidad por dafios a
terceros con seguro, asi como las condiciones y el monto respectivo, seran
normados en los reglamentos de la presente Ley.

Se tiene en concreto el derecho a la proteccién de la salud, por lo que tiene
el fin primordial de este derecho es cuidar a la salud y el bienestar de los
consumidores y usuarios, esto se lograra, por medio de la libre eleccion de poder
escoger o elegir los bienes o servicios que desee para satisfacer sus necesidades,

mismo que deben brindarle la garantia a no crear riesgo a la salud.

1.7 Derecho de eleccion

Como es bien conocido que como consumidores las personas que poseen el
efectivo disponible para que con la libertad individual que se tiene, puedan acceder
a una amplia variedad de productos o servicios para elegir aquel que mas le
convenga a los deseos y necesidades, a precios competitivos, y tomando en cuenta
caracteristicas propias de cada producto que hace poder elegir el que mas
convenga. Para ello es necesario asegurar la existencia de una libre competencia

gue permite una oferta a precios competitivos.
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El consumidor puede asegurar su derecho a la libre eleccién, porque ellos
son los que tienen el dinero para comprar los bienes o servicios que mas le
convengan a la necesidad de cada uno, a precios competitivos y que le beneficien

dentro del ndcleo familiar, por la situacion real que se vive en el pais.

1.8. Libertad de contratacion

Consiste en la libertad que tienen los consumidores de elegir y de esta
manera contratar servicios con quien mejor les convenga, con quien segun sus
necesidades se sientan satisfechos.

Los consumidores como tales tienen el derecho de conseguir la mejor opcion
para obtener mejores ofertas econdémicas, para asi lograr tener una vida digna, no
solo a lo personal, sino también su familia seran beneficiados con ejercer este

derecho.

1.9. Derecho a ser informado

La informacién veraz, suficiente, claray oportuna sobre los bienes y servicios
indicando ademas si son nuevos, usados o reconstruidos, asi como también sobre
Sus precios, caracteristicas cualidades, contenido y riesgos que eventualmente
pudieren presentar.

El que se le asegure al consumidor o usuario la obtencién de datos,
caracteristicas y demas conocimientos reales antes de adquirir un bien o contratar
un servicio, es un aspecto sustancial. La existencia de esa informacién permite
actuar, adoptar o posibilitar con prudencia y responsabilidad una correcta decision.

En la practica, este derecho de ser informado resulta ser débil o
insignificante, lo que refleja la falta de apoyo para la educacion al consumidor y la
carencia de conocimientos a su alcance. A este derecho se le debe dar mucha
importancia, ya que es un instrumento de tutela de consentimiento que le otorga al
consumidor para que tenga la posibilidad de reflexionar adecuadamente en el

momento de celebrar el contrato o realizar el consumo.
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Esta informacion le pertenece al consumidor por derecho. Se deben conocer
no solo los derechos del consumidor sino aquellas disposiciones que establecen
normas obligatorias de informacion, como la rotulacion de determinados productos,
la obligacion del proveedor de entregar la informacion basica comercial en idioma

espafol, en este caso, y que no se utilice publicidad falsa o engafiosa.

1.10. Derecho a la seguridad

Con este derecho se tiene el fin de proteger y garantizar todo producto o
servicio que sea ofrecido en el mercado, ya sea para uso 0 cCOnsumo y que esté
exento de riesgos para la seguridad, la salud o la vida del consumidor y ademas
gue no signifique un dafio al ambiente. Todos los bienes o servicios que puedan
suponer un riesgo para la salud o integridad fisica de los consumidores o usuarios,
deben comercializarse observando los mecanismos, instrucciones y normas
establecidos en la Ley de Especies Estancadas decreto 123-85, que garantizan la

seguridad de los consumidores o usurarios.

1.11. Derecho de retracto

Este es un derecho nuevo, conocido en el Derecho Romano, como Pactum
Displicentia (pacto de desagrado). Es una especie de compra sujeta a la aprobacion
del adquiriente, quien no sélo manifestaba su inconformidad con respecto a la cosa
vendida sino también recupera el precio pagado por ella. La potestad del
consumidor es poder ejercer su derecho de aceptar o cancelar su compra.

Se puede considerar que es un mecanismo legal que brinda a los
consumidores la posibilidad de desistir de un contrato de compra-venta realizado
fuera del establecimiento comercial del vendedor, dentro de un plazo determinado.
Este derecho esta establecido en el Cédigo de Comercio guatemalteco y busca
proteger los intereses de los consumidores, permitiéndoles reconsiderar su decision
de compra y evitar posibles abusos por parte de los vendedores. Sin embargo, el
ejercicio de este derecho esta sujeto a ciertas condiciones y formalidades que deben

cumplirse para que sea valido y efectivo.
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1.12. Derecho de acceso al consumo

Es el derecho a no ser separado abusivamente por parte de los proveedores
de bienes y servicios de la relacion de consumo. Se les debe dar a todos los
consumidores un trato igualitario en el mercado de manera que ellos no puedan ser
menoscabados en sus atributos esenciales como seres humanos, es decir, que no
sean excluidos o ser objeto de tratos inadecuados en razon de edad, credo, religion,

sexo, condicién econdmica o social, raza, etc.

1.13. Derecho a la proteccién de los intereses econdémicos

Se deben proteger los intereses econdmicos y sociales del consumidor. Ello
abarca desde la exigencia de calidad y eficiencia de los productos y servicios, hasta
la existencia de organismos administrativos y judiciales que apliquen la verdadera

justicia contractual y los mecanismos para resarcir los dafios causados.

1.14. Derecho de acceso a la justicia

El consumidor tiene derecho a que sea resarcido por los perjuicios
econémicos y morales que padezca o sufra en caso de infraccién a sus derechos,
por lo que puede exigir:
a. La reparacion, indemnizacion, devolucion de dinero o cambio del bien por
incumplimiento de lo convenido en la transaccion o por vicios ocultos que sean
responsabilidad del proveedor.
b. 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.
c. La sostenibilidad de precios con el que se oferte, promocione, publicite o marque
el producto en el establecimiento comercial respectivo.
d. La devolucién al proveedor de aquellos bienes que éste le haya enviado sin su
requerimiento previo. En este caso el consumidor o usuario no esta obligado a

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

El derecho de acceso a la justicia para los consumidores o usuarios es una
garantia fundamental que busca proteger los derechos de los individuos frente a
posibles abusos por parte de empresas o proveedores de servicios, en este sentido,
resulta crucial que existan mecanismos efectivos y accesibles para que los
consumidores puedan exigir el cumplimiento de sus derechos y obtener reparacion
en caso de sufrir algan perjuicio. Sin embargo, a pesar de la importancia de este
derecho, en muchos casos los consumidores se encuentran con barreras que
limitan su capacidad de acceder a la justicia de manera efectiva, estas barreras
pueden manifestarse en forma de costos prohibitivos, falta de informacién o
asesoramiento adecuado, procedimientos judiciales complejos o dilatados, entre
otros obstaculos que dificultan el ejercicio pleno de este derecho. Por esta razon,
es necesario implementar politicas y medidas que garanticen un acceso equitativo
y efectivo a la justicia para todos los consumidores, fortaleciendo asi su posicion
frente a posibles abusos y contribuyendo a la construccion de un sistema de justicia

mas democrético y transparente.

1.15 Derecho ala educacion para un consumo responsable

Recibir educacion sobre el consumo y uso adecuado de bienes o servicios
que le permita conocer y ejercitar sus derechos y obligaciones, esta es una
obligacion del Estado poder incluir en cada uno de los grados académicos, la
inclusién integral de los derechos del consumidor o usuario, para que por medio de
estos conocimientos poder tener una perspectiva de sus derechos al momento de

adquirir un producto o servicio.

1.16. Derecho de queja
Utilizar el libro de quejas que es el Unico medio legalmente autorizado por la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, para dejar registro de su

disconformidad con respecto a un bien adquirido o un bien contratado.

16



1.17. Publicidad

Segun la Direccion Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de
Consumo, Derecho a la Informacion, del pais de Argentina en el 2014 argumenta
que:

‘Los anuncios publicitarios tienen por objeto dar a conocer un nuevo
producto e incentivar su venta. Si bien su mensaje esta orientado a
promocionar un producto, la informacion brindada no debe ser falsa ni
engafosa. Es muy importante conservar folletos de ofertas o promociones
de los servicios que se contratan: los anuncios o folletos publicitarios obligan
al vendedor a cumplir con lo que expresan, y forman parte del contrato con
el consumidor. En caso de contradicciones con otros documentos a la hora
de contratar, es valido lo ofrecido en la publicidad si resulta méas favorable al
consumidor”. (Direccién Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de
Consumo, recuperado el 10-03-2022)

En cuanto a la forma que las empresas se dan a conocer dentro del ambito
comercial, cada una lo hace de diferente manera, pero un requisito fundamental es
hacerlo de manera legal ante el consumidor, esto infiere que lo que se publica sea
entregado de la misma manera que se publica, dandole al consumidor o usuario las
mismas caracteristicas, medidas, tamafios y calidad con la que se promociona un
producto, para que este tenga una buena imagen de dicha empresa, es de utilidad
a la vida del hombre, siempre la publicidad sera el objeto que mantiene el enlace

entre el consumidor y el proveedor.
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CAPITULO II
LEGISLACION APLICABLE A LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR EN
GUATEMALA
2.1 Constitucién Politica de la Republica de Guatemala

La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, desarrolla un modelo
econdmico y obliga a la proteccion de la libertad de mercado, ademas de reconocer
los derechos del consumidor.

Es importante recalcar que el Estado de Guatemala como garantista que se
reconoce, enfocandose en la Constitucién de la Republica que en su articulo uno
establece lo relativo a la proteccion a la persona y sefiala que el Estado de
Guatemala se organiza para proteger a la persona y a la familia ya que su fin
supremo es la realizacion del bien comun, en base en este articulo se puede deducir
que uno de los objetivos fundamentales del Estado es garantizar a todos las
personas tanto juridicas como individuales, la debida proteccion a sus intereses,
incluyendo a los consumidores y usuarios de productos y servicios.

Asi también en el articulo dos del cuerpo legal citado, establece los deberes
del Estado, entre los cuales se encuentran el deber de garantizar la libertad y la
justicia, en consecuencia debe adoptar las medidas convenientes para proteger que
no se viole la libertad de eleccion y el derecho de justicia que tienen todos los
ciudadanos.

De igual forma el articulo veintiocho de la Constitucion establece el derecho
individual o colectivo de hacer peticiones a la autoridad, quien esta obligada a
tramitarlas y resolverlas de conformidad con la ley, por lo que este articulo garantiza
el derecho que se tiene como consumidores de que exista una institucion a la que
se puede acudir a que se hagan valer las quejas y que vele por el cumplimiento
eficaz de la ley, a razon de la creacion de una Procuraduria General del Consumidor
0 un Juzgado de Asuntos del Consumidor.

Se establece lo relativo a la libertad de industria, comercio y trabajo; cuando se
habla de derechos de proteccion al consumidor es importante ubicar este articulo

ya que el comercio, se entiende como la actividad lucrativa que ejerce cualquier
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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 las relaciones entre estos sujetos. (Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario, 2003, Art. 4)

Control de calidad de productos
“El Estado controlara la calidad de los productos alimenticios, farmacéuticos,
quimicos y de todos aquéllos que puedan afectar la salud y bienestar de los
habitantes. Velara por el establecimiento y programacion de la atencién
primaria de la salud, y por el mejoramiento de las condiciones de saneamiento
ambiental basico de las comunidades menos protegidas”. (Const. 1985,
Art.96)

Respecto al control de calidad de los productos estipula que los
alimentos bebidas, productos farmacéuticos, y todos los que puedan se forma
comestible o ingerida estan respaldados por las leyes o hormas en cuanto que
velan por la proteccion del consumidor y el usuario, para ello el Estado es el
ente con mayor importancia para velar por el cumplimiento de estas normas.
La Constitucion establece: “Alimentacion y nutricion. El Estado velara porque
la alimentacién y nutricion de la poblacion reldna los requisitos minimos de
salud. Las instituciones especializadas del Estado deberan coordinar sus
acciones entre si o con organismos internacionales dedicados a la salud, para
lograr un sistema alimentario nacional efectivo”. (Const. 1985, Art.99).

Para el autor, al ser la Constitucién la ley mas importante y a cuyo
alrededor giran las demas leyes de la Republica, las relaciones de consumo y
los derechos de los consumidores se establecen a partir de los preceptos
contenidos en los articulos anteriores.

“Obligaciones del Estado: Son obligaciones fundamentales del Estado: ....1)
La defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la

calidad de los productos de consumo interno y de exportacion para
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garantizarles su salud, seguridad y legitimos intereses econdmicos”. (Const.
1985, Art.119)

Claro esta, que el Estado como el organizador del poder administrativo dentro
de la comunidad esta obligado a velar por el cumplimiento de los derechos de los
pobladores, por lo que también estd obligado a cuidar que los empresarios
proporcionen productos de calidad al consumidor esto con el fin que no exista
ningun riesgo el cual ponga en peligro la vida de cada uno de los consumidores.

La Constitucion establece: “Intervencion de empresas que prestan servicios
publicos. El Estado podra, en caso de fuerza mayor y por el tiempo
estrictamente necesario, intervenir las empresas que prestan servicios
publicos esenciales para la comunidad, cuando obstaculizare su
funcionamiento”. (Const. 1985, Art.120)

Se sabe que la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala es la Ley
que rige el pais, por lo que si se establece dentro de ella que el Estado en caso de
fuerza mayor podra intervenir en el funcionamiento de las empresas que estan
dedicadas a prestar servicios exclusivamente publicos, esto con el afan que mejoren
la calidad de los mismos y asi puedan tener un excelente servicio.

La Constitucion establece: “Prohibicion de monopolios. Se prohiben los
monopolios y privilegios. El Estado limitara el funcionamiento de las empresas
gue absorban o tiendan a absorber, en perjuicio de la economia nacional, la
produccion en uno o mas ramos industriales o de una misma actividad
comercial o agropecuaria. Las leyes determinaran lo relativo a esta materia.
El Estado protegera la economia de mercado e impedira las asociaciones que
tiendan a restringir la libertad del mercado o a perjudicar a los consumidores.”
(Const. 1985, Art.130)

Se dicen que los monopolios son el derecho legal que el Estado concede a
un individuo o empresa con el objetivo de explotar con caracter exclusivo alguna
industria o comercio, con la salvedad que en el pais estan totalmente prohibidos
para asi no afectar la economia nacional, aunque esté establecido en la

Constitucion Politica de la Republica de Guatemala no se cumple en su totalidad.
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2.2. Cbdigo civil

Como medida de proteccion al consumidor se puede encontrar en el Caodigo
Civil la institucion del saneamiento.

Ossorio (1973) afirma que: “El saneamiento constituye una accion y efecto de
indemnizar el vendedor al comprador respecto de todo perjuicio que haya
experimentado por vicio de la cosa comprada o por haber sido perturbado en
la posesion o despojado de ella. La tradicion historica viene considerando la
garantia o saneamiento como un efecto caracteristico de la compraventa, pero
debe de advertirse que es mas bien un instituto aplicable, en general a los
contratos traslativos a titulo oneroso.”

Para Osorio el saneamiento constituye una indemnizacion otorgada por el
vendedor para el comprador, esto debido a que es un conjunto de acciones las
cuales tienen el objetivo de reducir los riesgos sanitarios, asi también prevenir la
contaminacion, siempre buscando el mejor nivel de salud de los consumidores.

Se establece que: “El enajenante esta sujeto al saneamiento por eviccion o por
vicios ocultos, en todo contrato oneroso en que se transfiere la propiedad, la
posesion, el uso, goce o disfrute de una cosa” (Cédigo Civil, 1963, Art. 1543).

Es importante establecer que el saneamiento tal y como se contempla en el
Cddigo Civil guatemalteco no tiene como fin la reparacion de dafios y perjuicios,
sino una restitucion de la cosa por medio de la rescision del contrato mediante el
ejercicio de una accion redhibitoria o la reduccion del precio de la misma por los
defectos o vicios que la misma adolezca ejerciendo una accion estimatoria.

En el mismo cuerpo legal establece que: “Cuando ha sido renunciado el
saneamiento, llegado que sea el momento de prestarlo, debe el enajenante
devolver Unicamente el precio que recibid, si el contrato fuere traslativo de
dominio, salvo que el caso de saneamiento ocurrido hubiere sido renunciado
de manera expresa, para cuyo efecto al celebrarse el contrato, esta obligado
el que enajena a declarar los gravamenes y limitaciones que afectan a la cosa,

asi como los vicios ocultos que conozca”. (Cédigo Civil, 1963, Art. 1545)
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En otras palabras el saneamiento es el derecho del que goza el que adquiere
una cosa a titulo oneroso a que le sean reparados los dafios por causa de eviccion
0 vicios ocultos.

El Cadigo de Notariado establece:
“En todo acto o contrato el otorgante que se obligue hara constar, de manera
expresa, si sobre los bienes que motivan el acto o contrato, existen o no
gravamenes o limitaciones,...; y el notario les advertira las responsabilidades...”.
(Cadigo de Notariado, 1946, Art. 30)

El Cdodigo Civil regula el saneamiento por eviccion y el saneamiento por vicios
ocultos, el primero se da cuando se priva al adquiriente de todo o parte de la cosa
adquirida, por sentencia firme en virtud de un derecho anterior a la enajenacion vy,
en el caso del saneamiento por vicios ocultos el enajenante esta obligado al
saneamiento por los vicios o defectos ocultos de la cosa enajenada que la hagan
impropia o indtil para el uso a que se la destina, o que disminuya este uso de tal
modo que, de haberlo conocido, no hubiere aceptado la cosa o el precio convenido.

En caso se realice el saneamiento por eviccion, tendra derecho a exigir que
el enajenante le restituya ademas del precio, los frutos que haya restituido, el pago
de las mejoras necesarias y Utiles que hubiere hecho y los gastos de conservacion
de la cosa, los gastos del juicio que haya motivado la eviccion y en su caso, los del
procedimiento seguido con el obligado al saneamiento y los gastos e impuestos del
contrato que haya satisfecho.

A su vez, el saneamiento por vicios ocultos debera ser ejercido cuando la
cosa adolezca de vicios o defectos que la hagan impropia o inutil para su uso. Para
esto el consumidor cuenta con la accion redhibitoria y la accion estimatoria, las
cuales deben de ejercerse dentro de los seis meses siguientes a la entrega de la
cosa.

Derivado de lo anterior, “se tiene el derecho a ejercitar, a su eleccion, la
accion redhibitoria para que se rescinda el contrato, o la accién estimatoria para que

se le devuelva del precio lo que la cosa vale menos” (Cédigo Civil, 1963, Art. 1561),
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siendo cada una de ellas excluyente de la otra es decir, intentada una de ellas,
queda privado de la otra.

El saneamiento un medio necesario para la protecciéon del consumidor y
resulta ser una figura necesaria para las buenas relaciones comerciales cuyo fin sea
la transmisién a titulo oneroso de un bien o servicio ya que, por su naturaleza, se
constituye como una herramienta para reclamar en contra de la mala calidad de los

bienes y servicios ofrecidos en el mercado.

2.3. Cadigo de Comercio
El Codigo de Comercio regula lo relativo a la prohibicion de los monopolios en
la cual indica que, todas las empresas tienen la obligacién de contratar con
cualquiera que solicite los productos o servicios que prestan, observando
igualdad de trato entre las diversas categorias de consumidores. (Cadigo de
Comercio, 1877, Art. 361)
Se dice que el cédigo de comercio en su articulo 361 indica que prohibe los
monopolios con el fin que exista el libre acceso de competencia en cuanto, a los
productos de la canasta béasica, para que los consumidores puedan elegir cada bien

gue le beneficie a su economia.

2.4 Cédigo de Salud

En el Cédigo de Salud, establece que al Ministerio de Salud le corresponde
la funcion de prevenir y controlar las etapas de procesamiento, distribucién,
transporte y comercializacién de alimentos procesados de toda clase, nacionales o
importados, otorgando la licencia sanitaria para la apertura de establecimientos, la
certificacion sanitaria o registro sanitario de referencia de los productos y la
evaluacion de la conformidad de los mismos, vigilando las buenas practicas de
manufactura. Asi mismo es responsable del otorgamiento de la licencia sanitaria y
el control sanitario para los expendios de alimentos no procesados. (Codigo de
Salud, 1997, Art. 130)
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Previamente a comercializar un producto alimenticio con nombre comercial,
se debe contar con la autorizacion del Ministerio de Salud, con el objeto de que el
registro sanitario de referencia, garantice la inocuidad y calidad del alimento y
construir el patron base para controlar el producto en el mercado.

En el referido cuerpo legal esta determinado que la prevencion y control en
las etapas de produccion, transformacion, almacenamiento, transporte, importacion
y exportacion de alimentos naturales no procesados recaen en el Ministerio de
Agricultura, Ganaderia y Alimentacion. Las municipalidades tendran la prevencion
y autorizacion de establecimientos relacionados con el manejo y expendio de
alimentos dentro del municipio de conformidad con las normas establecidas por el
Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Alimentacion, mercados, ferias y ventas de

alimentos en la via publica.

2.5. Ley de Proteccion al consumidor y usuario

La Ley de Proteccion al Consumidor tiene por objeto controlar y evitar el alza
inmoderada de los precios de los productos y servicios esenciales para la poblacion,
es aplicada a toda persona individual o juridica que comete actos de especulacion,
acaparamiento, variacion de peso, medida o calidad en los productos y servicios
esenciales. Guatemala adquirié el compromiso de aplicar y cumplir las directrices
para la proteccion del consumidor aprobadas por la Asamblea General de la
Organizacion de Naciones Unidas, mediante resolucion namero 39/248 del nueve
de abril de mil novecientos ochenta y cinco, en las que se define el quehacer del
gobierno para la concrecion de una efectiva proteccion y salvaguarda de los
derechos e intereses legitimos de los consumidores.

La dispersion de la legislacion vigente que regulaba el sistema econémico
era ineficaz y en muchos casos inoperante, contraria a los intereses de los
consumidores o usuarios y no responde a las caracteristicas de una economia
moderna, abierta, dinAmica, por lo que era necesario disponer de un marco legal
gue desarrolle y promueva en forma efectiva las obligaciones de los consumidores

y usuarios de manera equitativa en relacion a los proveedores.
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En virtud de lo anterior el Congreso de la Republica decret6 la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto 006-2003. Esta ley fue emitida en un
ambiente economico de libre mercado, dentro de una economia moderna y en un
ambito de globalizacion econdémica internacional. Su principal objetivo es promover,
divulgar y defender los derechos de los consumidores y usuarios, asi como
establecer las infracciones, sanciones y procedimientos aplicables en dicha materia,
cuando no se cumpla la misma.

Dentro de este marco legal, una de las principales funciones tutelares que
debe implementar la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor DIACO, es
la de educar y orientar al consumidor o usuario en cuanto a los derechos que le
asisten como tal y cdmo y donde los puede ejercer y reclamar. Asimismo, conlleva
la realizaciéon de acciones que tiendan a educar al consumidor o usuario sobre sus
derechos a elegir y escoger que clase de servicio o producto consumir, donde lo
puede adquirir en las mejores condiciones de mercado y de acuerdo a sus gustos y

preferencias.
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CAPITULO IlI

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 Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, en cuanto a sus
atribuciones, jerarquia, réegimen econémico y financiero, el control y fiscalizacién de
la misma, y los programas para los consumidores, usuarios y proveedores que
existen, asi como hacer referencia en cuanto a la Organizacion Mundial del
Comercio y la Organizacion 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 cuales son los sistemas de organizacién de los
organos publicos y la conversién de la Direccion de Atenciéon y Asistencia al
Consumidor, en una institucién que otorga 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

3.1. Atribuciones
Al respecto establece que, son atribuciones de la Direccion de Atencion y

Asistencia al Consumidor las siguientes:

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 informacién para facilitar

al consumidor o usuario un mejor conocimiento de las caracteristicas de los

bienes y servicios que se ofrecen en el mercado.
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d) Formular y realizar programas de difusién y capacitacién 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 soluciéon 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, proporcionandoles capacitacion y asesoria.

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

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

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

q) Establecer dependencias para diferentes areas del pais que la Direccion
determine, atendiendo a su ubicacidn 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 debera llevar una memoria mensual sobre los procedimientos
administrativos que se inicien ante ella, la cual debera publicar mensualmente,
con indicacion de las partes involucradas.

t) Registrar de oficio los contratos de adhesion.

u) Las demas que le asigne la ley. (Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario, 2003, Art.54)

Como se puede notar en las atribuciones de la Direccién de Atencién y
Asistencia al Consumidor 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
su atribucion 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, 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.
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3.2. Organos jerarquicos

Ossorio (1973), define la palabra jerarquia como en una de las acepciones
gue 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 relacién
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.

Atendiendo al orden o grados de personas y en relacion 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
direccidén, 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.

Segun el articulo 57 de la ley de proteccién al consumidor y usuario el
Director es nombrado por el Ministro de Economia y podra ser removido por el
mismo, acd nuevamente se discute la independencia de la Direccion de Atencién 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 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
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la ley; (...) f) Dirigir, tramitar, resolver e inspeccionar todos los negocios relacionados
con su Ministerio; (...). 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 proteccién del consumidor (...).

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 integracion de leyes se puede observar que la jerarquia superior
absoluta sobre lo relacionado a la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor
la tiene el Ministro de Economia, sin mencionar que él depende de lo que el
Presidente de la Republica le indique, por lo que el director de la direccién antes
indicada, se debe a ese Ministro y esta bajo sus 6rdenes y jerarquia.

La Direccion de Atencién 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, debera contar también con
un cuerpo de asesores juridicos, técnicos y administrativos, cuya funcién sera la de
asesorar a esa Direccion, en el &mbito de su competencia y nombrar al director de

dicha direccién.

3.3. Control y fiscalizacién

La inspecciodn, fiscalizacion y control de las operaciones contables y financieras de
la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor, 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. (Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, 2003,
Art. 64)

La auditoria interna, estara integrada por un auditor interno, el cual es nombrado
por el director de la institucion, y el personal que sea necesario para el adecuado

cumplimiento de los fines. El auditor interno debe tener el titulo universitario de
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Contador Publico y Auditor, ser colegiado activo y tener experiencia de por lo menos
5 afos. (Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, 2003, Art. 65)

Es de suma importancia la inspeccion fiscalizacion y control de las
operaciones contables y financieras que tiene a su cargo la Direccion de Atencidény
Asistencia al consumidor, se realiza con el propdsito que las empresas no evadan

el cumplimiento de la Ley que ampara al consumidor.

3.3.1 Régimen econdmico y financiero
Regula el mismo cuerpo legal que el Patrimonio de la Direccion de Atencion
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
o0 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 prestadoras 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. (Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, 2003, Art. 63)

3.4 Programas para los consumidores, usuarios y proveedores

De conformidad con lo regulado en la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario, La Direccidn 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.
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Para hacer operativa la funcion de proteccién antes indicada, la Direccién
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 o
usuario, apoyo técnico a la organizacion de consumidores y usuarios, promocion de
la resolucion 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, formulacion y planteamiento de
sugerencias para la emision 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 Direccién 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 econdmico de la Nacién. Es indispensable que esta
Direccién tenga areas de investigacion referentes a los derechos del consumidor,
usuario y proveedor de manera conjunta para tener una relacion de consumo en
correcta armonia, publicidad engafiosa, 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.
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3.5 Conversién de ladireccion de atencién 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 nimero 006-2003 del Congreso de la Republica de
Guatemala, Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario.

El Congreso de la Republica, debe emitir una ley para que la Direccion de
Atencion 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
gue 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 cudles son las etapas del procedimiento
legislativo, es decir cdmo se decreta una norma. (Ley de Proteccion al Consumidor
y Usuario, 2003, Art. 107).

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, los diputados al Congreso, el Organismo Ejecutivo, la Corte Suprema de
Justicia, la Universidad de San Carlos de Guatemala y el Tribunal Supremo
Electoral. (Const, 1985, Art. 174)

En cuanto al procedimiento legislativo, se inicia con la presentacion del
proyecto de ley ante la Direccién Legislativa del Congreso, el cual se debe redactar
en forma de decreto, separandose la parte considerativa de la dispositiva, con una
adecuada exposicion 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 comision 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 ordinaria de Defensa del Consumidor y el Usuario.
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La comisiéon debe emitir un 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 tltimo debate se discute si el proyecto
de ley se entra a conocer articulo por articulo, si continta 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 redaccién final en la que lo Unico que se puede
modificar son cuestiones de forma, luego se remite al Organismo Ejecutivo para su
sancion, promulgacion y publicacion.

Transcurridos aproximadamente diez afios de que se haya vencido el plazo
para que el Congreso de la Republica, emitiera la disposicion legal pertinente 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, a la presente fecha el Congreso aun no la ha emitido, pero
¢cudles 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 constatd 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 afio dos mil nueve se presenté 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 fue conocido Unicamente por el Pleno del
Congreso y ya no continio con el procedimiento legislativo respectivo. A

requerimiento del investigador el Congreso de la Republica informo por qué la
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iniciativa de ley numero 4127, no contindio 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 Organica 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.

A finales del afio dos mil diez, se presentd ante la Direccion Legislativa, el
proyecto de iniciativa de ley, con numero de registro 4305, la cual fue conocida por
el pleno el 5 de abril de 2011, pretendia aprobar la Ley de la Procuraduria de
Defensa del Consumidor y Usuario y tenia como objeto el establecimiento de
normas y procedimientos para regular los derechos y obligaciones que se generan
entre proveedores de bienes y servicios y los consumidores y usuarios en los actos
juridicos que realicen, asi como la creacién de la Procuraduria respectiva.

El proyecto de iniciativa de ley fue trasladado a la Comision de Defensa del
Consumidor y el Usuario, la cual emitio el dictamen favorable respectivo, la misma
se conocid en primer debate y ya no continud con el tramite del procedimiento
legislativo al igual que la iniciativa anterior.

En el aflo dos mil dieciséis, ante la Direccion Legislativa, se present6 el
proyecto de iniciativa de ley, con nimero de registro 5082, el cual disponia aprobar
la Ley Marco para la Defensa y Protecciéon del Consumidor, cuyo objeto era normar
las relaciones entre proveedores y consumidores y usuarios como consecuencia de
actos juridicos que lleven a cabo entre si, también pretendia crear la Procuraduria
para la Defensa y Proteccion del Consumidor y del Usuario, dicha iniciativa se
traslad6 a la Comision de Defensa del Consumidor y el Usuario, la cual emitié el
dictamen favorable, posteriormente fue conocida y discutida en primer debate, y ya
no continuo con el procedimiento legislativo respectivo.

Se solicito informacion al Congreso de la Republica si se continuaria con el
tramite de formacién 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 niumero
de registro 5082, fue recibida en Direccion Legislativa el 23 de mayo de 2016;
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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 Comisién emitié 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 enmendd el procedimiento de la iniciativa de ley antes descrita, en virtud
que cuando se discutidé en primer debate, no se anuncié 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 discusion en tercer debate;
aprobacion por articulos y redaccion final.

El investigador del proyecto con la finalidad de obtener la informacién 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 realizé la pregunta
directa al Congreso, a lo que ellos Unicamente y de manera limitada respondieron a
través del Memorandum DLEEGJ-ygv-495-2018 de fecha 29 de mayo de 2018.

Con un atento saludo, en respuesta a su oficio con nimero UIP/843-
2018/PL/bv, solicitud numero 333-2018, remito listado de iniciativas de ley que
disponen aprobar Ley de la Procuraduria de Defensa del Consumidor y Usuario,
gue contiene informacién del Estado actual de las mismas .

En atencion a todo lo indicado anteriormente, es clara la falta de intencion
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 Corte de
Constitucionalidad emiti6 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 disposicién legal pertinente para que la Direccion de Atencion y

Asistencia al Consumidor se convierta en la Procuraduria de la Defensa del
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Consumidor y del Usuario, a lo que la Corte resolvid: Sin lugar la acciéon de
inconstitucionalidad de ley de caracter general parcial, por omisién legislativa,
promovida por (...).

Al respecto se estd de acuerdo, con lo resuelto por la Corte de
Constitucionalidad, en virtud que, la omision que se le alega al Congreso de la
Republica de Guatemala, no es, ni proviene de una norma constitucional, sino de
una 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 proteccidén del consumidor, ya que adquirié el compromiso de aplicarlas, en
ese sentido el parrafo nimero 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 proteccién del consumidor se apliquen en beneficio de todos los
sectores de la poblacion, en particular de la poblacién rural y de los pobres, por otra
parte en parrafo numero 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 que 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
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materiales, con el fin de lograr su mejor utilizacién, para defender adecuadamente
los derechos de los consumidores, usuarios y proveedores.

Lo primero es recuperar la credibilidad, pero que es necesario iniciar un
dialogo sobre que el Estado es el que se desea, pues, aunque se pueden lograr
ahorros en el gasto publico con eficiencia y transparencia, no sera lo suficiente para
tener una cobertura universal en educacién, salud o justicia.

En cuanto a los derechos de los consumidores en primer lugar tiene derecho
a proteger la vida, la salud y la seguridad en la adquisicion de bienes y servicios,
ante esto la DIACO recomienda el mantenerse alerta ante productos que podrian
resultar dafiinos para la salud o seguridad de las personas, asi también resalta que
es muy importante revisar la fecha de vencimiento y empaque de los alimentos.

En segundo lugar, la institucion hace el recordatorio que los usuarios tienen
el derecho a la libertad y de elegir cualquier bien o servicio, esto quiere decir que
ningun individuo, compariia 0 empresa puede obligar a alguien a comprar lo que no
desea 0 no necesita.

Ademas, en tercer lugar, las personas tienen derecho a la libertad de
contratacion, por lo que en sentido la DIACO, indica que todos los contratos deben
leerse antes de firmar, y si los usuarios no entienden los documentos, no podran
ser obligados a firmar.

De igual forma la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario decreta que en
los contratos las empresas no pueden establecer incrementos de precio del bien o
servicio por accesorios, financiamiento o recargos no previstos, hacer responsable
al consumidor o usuario por los efectos de las deficiencias, omisiones errores del
bien o servicio cuando no le sean imputables o impliquen la renuncia o limitacién de
los derechos de los consumidores.

La Direccion de Asistencia y Atencion al Consumidor DIACO reitera que
existe el derecho a recibir informacion clara y verdadera, por esta razon las
instrucciones de uso de los productos indica que las etiquetas de los productos
deben ser verdaderas y en espafiol, para que los compradores las entiendan, por

otro lado, los vendedores deben especificar si los productos son nuevos, usados o
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reconstruidos y brindar informacion sobre precios, caracteristicas, calidades,
contenido y riesgos.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En Guatemala, la proteccién de los derechos del consumidor y del usuario
es un tema de gran importancia, sin embargo, la legitimidad y eficacia en su
aplicacion presenta desafios significativos, la legislacion guatemalteca establece un
marco soélido de derechos y garantias para los consumidores y usuarios, pero su
implementacion y aplicacion efectiva enfrenta obstaculos diversos.

La legitimidad de la aplicacion de estos derechos de los seres humanos, se
ve comprometida por varios factores que vinculan su certeza, para profundizar con
relacion a la legitimidad, se menciona uno de los principales factores que atentan
contra la legitimidad es la falta de recursos y capacidades de las instituciones
encargadas de velar por su cumplimiento de los derechos del consumidor y usuario,
en dos mil trece se cred la Defensoria de las Personas Consumidoras y Usuarias,
para dar seguimiento al tema de proteccion de las personas consumidoras, la misma
estd integrada en la Procuraduria de los Derechos Humanos y la Direccion de
Asistencia al Consumidor que es la encargada de velar por el estricto cumplimiento
de los precios en los diferentes comercios, para velar que se respeten sus derechos
con relacion a la compras versus el precio.

Pero aun asi estas instituciones enfrentan limitaciones presupuestarias y de
personal, lo que dificulta su capacidad para atender adecuadamente las denuncias
y reclamos de los consumidores.

Ademas, la falta de independencia y transparencia en la aplicacién de los
derechos del consumidor y del usuario también plantea desafios a su legitimidad,
existe una percepcién generalizada de que las decisiones de las autoridades no
siempre se toman de manera imparcial y objetiva, lo que socava la confianza de los
ciudadanos en el sistema de proteccion al consumidor.

En cuanto a la eficacia en la aplicacién de estos derechos, se observa una

brecha significativa entre la normativa existente y su aplicacion practica, a menudo,
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los consumidores y usuarios se enfrentan a obsticulos burocraticos y procesos
engorrosos para hacer valer sus derechos, lo que dificulta su acceso a la justicia y
reduce la efectividad de las medidas de proteccion.

En este capitulo se presentan los resultados de la investigacion sobre la
legitimidad y eficacia en la aplicacion de los derechos del consumidor y del usuario
en Guatemala. Se analizardn los hallazgos de los diferentes instrumentos de
investigacion empleados, incluyendo la observacion, encuestas, entrevistas y
analisis documental; la recoleccidon de datos resulta fundamental, solamente que su
propoésito no es medir variables para llevar a cabo inferencias y andlisis estadistico
para ello se realizaron instrumentos a las siguientes personas: consumidores
finales, empresas y profesionales del derecho (abogados).

El conocimiento de los derechos del consumidor y del usuario son los
factores a investigar dentro de la presente tesis, brindando los resultados de la
investigacién, estos muestran que el nivel de conocimiento tiene la poblacion
guatemalteca sobre sus derechos como consumidores y usuarios, de forma
anticipada se puede ver que es bajo con relacion a los derechos especificos ya que
al ver de forma somera los resultados se pudo ver qué no tiene mayor conocimiento
y que tienden a generalizar sus derechos ya que en la mayoria delimitaban el
derecho a la vida como un derecho del consumidor, asi como el derecho a la salud
gue consideraban que era importante para ellos ya que poder tener la oportunidad
de poder consumir los productos de consumo diario, alimentos de buena calidad les
garantizaba a ellos el derecho a poder tener buena salud, no obstante también de
alguna forma indicaban que también tenian derecho a que los productos estén en
buen Estado que es uno de los derechos que se asemejan mas a los derechos que
debe tener un consumidor o usuario, pero para la poblacion en general es muy poco
el conocimiento que se tiene con relacion a los verdaderos derechos del

consumidor.

Como preambulo del analisis de resultados se puede establecer que de

acuerdo a la informacion proporcionada de algunos entrevistados coinciden en que
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el conocimiento sobre los derechos del consumidor y del usuario es bajo,
especialmente en sectores rurales y poblaciones con bajo nivel educativo.

En otro ambito se identifican como principales fuentes de informacién sobre
derechos del consumidor: la radio, la television y en redes sociales, que realmente
son medios de comunicacion que promueven muy poco los derechos del
consumidor debido a que algunas veces se prestan a publicaciones engafiosas que
provocan el consumismo descontrolado, aprovechandose del bajo nivel de
conocimiento de los consumidores en especial de los pobladores del area rural, que
son victimas de la mala atencion dentro de algunos comercios, restaurantes de
comida rpida, venta de accesorios, ropa y zapatos Unicamente por tener su traje
tradicional (traje tipico), o por verlos mal vestidos.

Se perciben barreras para acceder a informacion como la falta de
conocimiento sobre dénde encontrarla, la complejidad del lenguaje en muchas
ocasiones es una de las barreras mas grandes debido a la diversidad de idiomas o
dialectos como comunmente se les conoce, aunque la lengua legal es el idioma
espafol por respeto a todos los habitantes y ciudadanos guatemaltecos seria de
forma obligatoria poder atenderlos en su idioma natal o su dialecto de origen, la
dificultad es el uso de la tecnologia, la poca cobertura para acceder a internet, factor
de importancia para poder difundir informacion fundamental con relacién a los
derechos del consumidor, pero es mas utilizada para el trafico de informacion de
poca relevancia, con contenido inescrupuloso, orillando a los consumidores a
absorber contenido que dafien grandemente su derechos.

Se observa una normativa extensa sobre proteccién al consumidor, sin
embargo, su difusiébn y conocimiento por parte de la poblacién es limitado, la
existencia de diversas instituciones encargadas de la proteccion al consumidor
genera confusion entre la poblacion sobre a cual acudir.

Si bien existe una normativa que obliga a las empresas a proporcionar
informacion a los consumidores, su cumplimiento no siempre es efectivo, la
informacion disponible suele ser dispersa y fragmentada, lo que dificulta su acceso

y comprension.
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Algunos factores sobre pronunciamiento a la normativa sobre el consumidor
y usuario son estimulados por varios factores clave, que incluyen, circunstancias
como las experiencias previas que tienen las personas, tanto positivas como
negativas con empresas e instituciones a las cuales les han adquirido bienes o
servicios. Las malas experiencias de los consumidores, como fraudes o productos
defectuosos, pueden movilizar a las personas a exigir mejor regulacion.

Circunstancias geogréficas, ya que las personas que residen en areas
urbanas tienen un mayor conocimiento, que las personas que viven en areas
rurales, tienen mas acceso a la informacion sobre productos y servicios que
permiten a los consumidores tomar decisiones y exigir cuando sienten que son
vulnerados.

A medida que los consumidores se vuelven mas informados, hay mayor
demanda por proteccién y cumplimiento de los mismos.

Asi mismo otra importante circunstancia sobre estos pronunciamientos es la
edad que las personas, mientras mayor sean las personas mayor sera el

conocimiento.

Algunos intentos de fomentar los derechos del consumidor y usuario han sido
la necesidad de campafias de educacion y sensibilizacion, los bajos niveles de
conocimiento ponen de manifiesto la necesidad de implementar campafas de
educacién y sensibilizacion, estas campafias deben estar dirigidas a toda la
poblacién, con especial énfasis en los grupos mas vulnerables, como las personas

con bajo nivel educativo o las que viven en areas rurales.

Para lograr mas eficiencia sobre la propagacion de la normativa del
consumidor y usuario se ha recomendado en algunas ocasiones, disefiar campafas
utilizando lenguaje claro, sencillo y accesible en el sistema educativo, como en
programas que se adecuen al fin.

Utilizar diversos canales de comunicacion para llegar a toda la poblacion,

incluyendo radio, television, internet, redes sociales y materiales impresos; estas
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vias amplifican las amplifican las quejas y demandas de los consumidores

ejerciendo presion sobre las empresas y reguladores para actuar.

Dirigir las campafias a grupos especificos de la poblacién, como estudiantes,
adultos mayores, comunidades indigenas y rurales; a organizaciones Yy
asociaciones que podrian defender, actuar como mediadores y defensores,

presionando para mejoras en la legislacion.

Involucrar a las empresas y organizaciones de la sociedad civil en las
campafas de educacion y sensibilizacién; las empresas adoptaran practicas de
responsabilidad para que tiendan a ser mas respetuosas impulsadas tanto por ética

como por el deseo de mantener una buena imagen publica.

El acceso a la informacion en Guatemala es limitado, si bien existe normativa
gue obliga a las empresas a proporcionar informacion a los consumidores, su
cumplimiento no siempre es efectivo, la informacion disponible suele ser dispersa y

fragmentada, lo que dificulta su acceso y comprension.

El acceso a la justicia y mecanismo de reclamo, existencia de los mismos
gue se enriquezcan de procedimientos accesibles y efectivos que permitan resolver
o darles solucion a los conflictos que surjan entre consumidores y usuarios para con
las empresas de consumo y/o servicios, el lograr esto lograria estimular a los

consumidores a hacer valer sus derechos y obtener el beneficio de ambas partes.
Globalizacién y cooperacion internacional, con los estandares de normativas

en otros paises pudiendo impulsar a los consumidores y a los gobiernos mejorar las

protecciones locales.
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Figura 1l
Legitimidad y eficacia de los derechos del consumidor y usuario en

Guatemala.

u S|
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Autoria Propia (2024)

La mayoria de los entrevistados coincidieron en el objetivo de la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario indicando certeramente el objetivo primordial
de dicho cuerpo legal, un minimo indico que no protegen el derecho del consumidor
y el resto indico que desconoce lo relacionado al tema.

Caso contrario al instrumento de entrevista dirigida, por medio de este
instrumento se logré obtener informacién de que le brinde mayor relevancia a la
investigacion, concretandose la mayoria de profesionales al concepto de que el
objeto principal es promover, divulgar y defender los derechos de los consumidores
y usuarios.

La ley busca establecer las infracciones, sanciones y los procedimientos para
garantizar el cumplimiento de estos derechos, aun asi destacan respuestas como
la de un Agente Fiscal del departamento de Suchitepéquez, quien indica que el
objetivo es proteger o resolver los derechos del consumidor en relacién a la calidad
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e integridad de un producto o servicio que se brinde o preste, aunque hizo énfasis
que si bien es cierto que si se tiene cierta proteccion al consumidor esta misma es
de una forma minima.

La ley aspira a proteger el interés del consumidor, que es el bien juridico que
la ley pretende tutelar, esto incluye una amplia gama de derechos econémicos,
sociales y culturales de los consumidores.

La proteccion en los derechos del consumidor es un aspecto fundamental en
cualquier sociedad, ya que los consumidores son una parte importante de la
economia y merecen ser tratados de manera justa y respetuosa en sus
transacciones comerciales.

Algunos de los derechos fundamentales del consumidor que la ley busca
proteger son: El derecho a la seguridad e higiene en el consumo de bienes y
servicios, el derecho a la informacién adecuada y veraz, el derecho a la libre
eleccion, el derecho a la reclamacién y a obtener reparacion y el derecho a la
educacién y divulgacién sobre el consumo adecuado.

Para hacer cumplir estos derechos, la ley establece sanciones
administrativas y penales para los proveedores que incumplan, esto incluye multas
y en casos graves, penas de prision.

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) es la
institucion encargada de aplicar la ley y sancionar a los infractores. Recibe
denuncias, realiza investigaciones y puede imponer sanciones a las empresas que

violen los derechos de los consumidores.

Figura 2
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Respeto a los derechos de los consumidores y usuarios en Guatemala.

=S| = NO

Autoria Propia (2024).

La gran mayoria de los sujetos de estudio tuvieron el mismo criterio,
indicando que son garantias creadas para proteger a las personas usuarias y
consumidoras.

Esto desde el punto de vista del comerciante, esto es poco visto en los
comercios formales, debido a que la garantia de los productos se pierde al momento
de salir del negocio, esto es muy comun verlo segin se pudo observar en los
negocios relacionados con ropa, ropa interior, también se pudo constatar que en
alguno restaurantes de comida rapida no cuentan con politicas adecuadas con
relacion al respeto a los derechos del consumidor o usuario; a pesar de tener
informacion aceptable existen respuestas que contrastan con el resto de los sujetos
de investigacion.

Dentro de esos criterios se destaca la de una Abogada y Notaria del
departamento quien indica que los derechos del consumidor no se respetan debido
a que el precio de los productos no es competitivo en algunos productos ya que
existen muchos monopolios que han acaparado un alto porcentaje de los productos
dentro del mercado guatemalteco.
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Los derechos de los consumidores y usuarios en Guatemala no siempre son
respetados de manera efectiva, lo que pone en tela de juicio la legitimidad y eficacia
de la ley especifica en este territorio, a pesar de que existen leyes y regulaciones
gue protegen a los consumidores y usuarios guatemaltecos, la aplicacion de estas
normativas enfrenta desafios significativos.

En el contexto de los derechos de los consumidores, la proteccién efectiva,
eficaz y legitima de la ley en materia son fundamentales para garantizar un mercado
justo y equitativo; sin embargo para que las protecciones sea efectivas, es necesario
un compromiso continuo por parte de las autoridades y la sociedad para fortalecer
los mecanismos y defensa del consumidor y asegurar que las leyes se apliquen de
manera justa y eficiente.

Uno de los principales problemas es la falta de recursos y capacidades de
las instituciones encargadas de hacer cumplir la ley, las que a menudo carecen de
personal y presupuesto suficiente para investigar y resolver de manera efectiva las
denuncias de los consumidores.

Ademas, la corrupcion y la falta de transparencia en algunas instancias del
gobierno pueden afectar la aplicacion imparcial de la ley, lo que socava la confianza
de los consumidores en el sistema de proteccién al consumidor, Esto se traduce en
una percepcion generalizada de impunidad para las empresas que violan los
derechos de los consumidores, lo que a su vez desalienta a los consumidores a
hacer valer sus derechos.

En el contexto guatemalteco, los derechos de los consumidores y usuarios
son respetados y se hacen valer a través de la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario. Esta ley, que ha sido actualizada con la aprobacion de la Ley Marco para
la Defensa y Proteccién del Consumidor y Usuario en febrero de 2024, establece un
marco legal solido que garantiza la proteccion de los consumidores y usuarios en
Guatemala.

La nueva ley se caracteriza por ser mas robusta y protectora que su
predecesora, otorgando garantias y derechos irrenunciables a los consumidores y

usuarios, ademas, se considera una ley de orden publico, lo que significa que no se

48



puede pactar en contrario, priorizando asi la proteccion de la parte mas vulnerable
en las relaciones comerciales.

En el ambito guatemalteco, la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario se
aplica a todos los actos juridicos entre proveedores y consumidores dentro del
territorio nacional, abarcando a todos los agentes econdmicos, ya sean personas
naturales o juridicas, esta ley establece un minimo de derechos y garantias de
caracter irrenunciable, de interés social y de orden publico, lo que refuerza su
legitimidad y eficacia en la defensa de los consumidores y usuarios.

Por tanto, en Guatemala, la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario
cumple su objetivo al promover, divulgar y defender los derechos de los
consumidores y usuarios, asegurando la legitimidad y eficacia de dichos derechos

en el contexto nacional.

Figura 3
Educacion sobre el consumo y uso adecuado de bienes y servicios que

permitan conocer los derechos y obligaciones
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Autoria Propia (2024)
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La mayoria de los sujetos de estudio tuvieron el mismo criterio, indican que
no existen programas que brinden educacién con relacion a los derechos
fundamentales del consumidor; y un sector significativo indic6 que algunas
empresas manifiestan dentro de su publicidad los derechos al consumidor, estos
son enfocados al precio, ofertas, garantias o planes de pago que son factores que
apoyan al consumidor y usuario al momento de adquirir un producto.

En Guatemala, la educacién sobre el consumo y el uso adecuado de bienes
y servicios, asi como sobre los derechos y obligaciones de los consumidores, es
limitada en comparacion con otros paises. Aunque existen esfuerzos por parte de
algunas instituciones y organizaciones para promover la educacién del consumidor,
como campafas de sensibilizacion y material educativo, ain hay mucho por hacer
para garantizar que todos los ciudadanos estén adecuadamente informados sobre
sus derechos y obligaciones.

La falta de educacion sobre estos temas puede tener un impacto negativo en
la proteccion de los derechos de los consumidores y la eficacia de las leyes de
proteccion al consumidor en Guatemala. Sin una comprension clara de sus
derechos y como hacerlos valer, los consumidores pueden ser mas propensos a ser
victimas de practicas comerciales deshonestas o a no recibir la compensacion
adecuada por bienes o servicios defectuosos.

Para proteger la legitimidad y eficacia de los derechos de los consumidores
en Guatemala, es fundamental mejorar la educaciéon del consumidor en todos los
niveles, desde la educacién basica hasta la formacion profesional y continua. Esto
incluye ensefiar a los consumidores cdmo reconocer practicas comerciales
deshonestas, cOmo presentar quejas y reclamaciones, y como ejercer sus derechos
de manera efectiva. Ademas, es importante que las autoridades gubernamentales
y las organizaciones de la sociedad civil trabajen juntas para promover una cultura
de consumo responsable y empoderar a los consumidores para que puedan tomar

decisiones informadas sobre sus compras y sus derechos.
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CAPITULO V

PROPUESTA DE LEY PARA IMPULSAR LA PROCURADURIA DE DEFENSA
DEL CONSUMIDOR Y USUARIO

DECRETO NUMERO 2024
CONGRESO DE LA REPUBLICA DE GUATEMALA

CONSIDERANDO:
Que el articulo 119 literal i) de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala,
establece la defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la
calidad de los productos de consumo interno y de exportacion para garantizar su

salud, seguridad y legitimos intereses econémicos.

CONSIDERANDO:
Que Guatemala adquirio las directrices de aplicar y cumplir los lineamientos, para
la proteccion del consumidor aprobadas por la Asamblea General de la
Organizacion de Naciones Unidas, mediante resolucion No. 39-248 del 9 de abril de
1985 en las que se define el que hacer de los gobiernos formular y mantener una
politica de proteccion al consumidor, tomando en cuenta el derecho de los
consumidores de tener acceso a productos seguros, asi como la importancia de
promover un desarrollo econdmico y social justo, equitativo y la proteccion del medio

ambiente;

CONSIDERANDO:
Que el régimen econémico y social de la Republica de Guatemala se funda en
principios de justicia social, y que es obligacion del Estado promover el desarrollo
econdémico de la nacién, velando por la elevacion del nivel de vida de todos los

habitantes del pais y procurando el bienestar de la familia.
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CONSIDERANDO:
Que el consumidor guatemalteco es contribuyente de los ingresos del Estado, por
lo que se considera justo que se le retribuya con una proteccion efectiva de sus
derechos, con informacion veraz, clara y oportuna, proteccion de su salud y
seguridad, educacion en el consumo, mecanismos de resoluciones de sus reclamos

agiles y eficientes y los demas que le confieren las leyes de Guatemala.

POR TANTO:
En ejercicio de las atribuciones que le confiere el articulos 134 y 171 literal a) de la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala,

DECRETA:
La siguiente:
LEY DE LA PROCURADURIA DE DEFENSA DEL
CONSUMIDOR Y USUARIO

TITULO |
DISPOSICIONES GENERALES
CAPITULO 1

NATURALEZA Y FINES

ARTICULO 1. Objeto y fines: La presente ley es de interés publico y social, la cual
tiene por objeto el establecimiento de normas y procedimientos para regular los
derechos y obligaciones que se generan entre proveedores de bienes y servicios y
los consumidores y usuarios en los actos juridicos que realicen, con el fin de
promover, divulgar y defender los derechos de los consumidores y usuarios, en las
relaciones entre proveedores o0 prestadores de servicios sean estos publicos o

privados, y los consumidores o usuarios de estos.

Las normas de esta ley son tutelares de los consumidores y usuarios y constituyen

un minimo de derechos y garantias de caracter irrenunciable y contra su
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observancia no podrdn alegarse costumbres, usos, practicas, convenios o

estipulaciones en contrario.

ARTICULO 2. Relacion de dependencia: Las entidades o el personal subordinado
de los proveedores que entreguen un bien o presten un servicio, obligan
directamente al proveedor, en el ejercicio de sus funciones, cuando se determine la

relacion contractual o de dependencia entre subordinado y empleador.

ARTICULO 3. Ambito de aplicacién: Quedan sujetos a las disposiciones de esta ley
todos los contratos verbales o escritos que se realicen entre proveedores,
consumidores y usuarios dentro del territorio nacional sean estas personas
individuales o juridicas, nacionales o extranjeras, publicas o privadas, siempre y
cuando se considere que exista vulneracion a los derechos de los Consumidores y

Usuarios.

Esta ley no ser& aplicable a los servicios personales que se presten en virtud de
relacion laboral, servicios profesionales o técnicos que sean prestados de forma
individual, no como empresa, para cuyo ejercicio se requiera 0 no, tener titulo

facultativo o grado técnico.

A todos los servicios regulados por leyes especificas les serd aplicable esta ley
cuando se vulneren los derechos de los consumidores y usuarios, si la ley de la

materia no contempla la proteccién de dichos derechos.

En caso de que la ley de la materia proteja los derechos de los consumidores y
usuarios y la institucion encargada de aplicarla no actuara conforme al
procedimiento legal establecido en su ley, la Procuraduria de Defensa del
Consumidor y Usuario debera intervenir en ocho dias, de oficio o a peticién de parte,
para que la institucion encargada determine si existe o no vulneracion a los

derechos de los consumidores y usuarios.
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ARTICULO 4. Definiciones: Para los efectos de esta ley, se entiende por:

a.

Anunciante: Persona individual o juridica publica o privada, nacional o
extranjera que contrata y autoriza a agencias de publicidad o medios de
comunicacion para la difusion de bienes y servicios propios o de terceros que

ponen a disposicién del publico.

Bienes: Son bienes las cosas materiales o inmateriales que puedan ser
objeto de apropiacion o derecho, que no estén excluidas del comercio por su

naturaleza o por disposicion de la ley.

Consejo Administrativo de Defensa al Consumidor y Usuario: Es el érgano
que le correspondera la administracion del fiel funcionamiento de la
Procuraduria, velar por el cumplimiento de las leyes en materia de proteccion
al consumidor y promover sectorialmente por los derechos de los

consumidores y usuarios.

Consejo Técnico Consultivo de Defensa al Consumidor y Usuario: Es el
organo consultivo de enlace para la actuacion conjunta, de la debida
proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios.

Consumidor: Persona individual o juridica de caracter publico o privado
nacional o extranjera, que en virtud de cualquier acto juridico o oneroso o por
derecho preestablecido adquiere, utilice o disfrute bienes de cualquier

naturaleza.
Consumo sustentable: Se entendera por consumo sustentable al uso de

productos y servicios que responden a necesidades basicas y proporcionan

una mejor calidad de vida.

54



Contratos de adhesién: Se entendera por contrato de adhesioén aquel cuyas
condiciones son establecidas unilateralmente por una de las partes, sin que
la otra parte pueda discutir o modificar su contenido en el momento de

contratar.

Delegaciones departamentales de Defensa del Consumidor y Usuario: Son
organos establecidos en cada uno de los departamentos de la Republica de

Guatemala, por la PRODECO para el cumplimiento de sus fines.

Delegaciones Municipales de Defensa del Consumidor y Usuario: Son
organos establecidos en cada uno de los Municipios de la Republica de

Guatemala, por la PRODECO para el cumplimiento de sus fines.

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

respectivo establecimiento.

Promociones: Préactica comercial transitoria, cualquiera que sea la forma
utilizada en su difusién, consistente en el ofrecimiento al publico de bienes
y/o servicios en condiciones mas favorables que las habituales, con

excepcion de aquellas que impliquen una oferta.

Proveedor: Toda persona natural o juridica, nacional o extranjera, de caracter
publico o privado, municipalidades, el Estado y sus entidades
descentralizadas, autbnomas y semiauténomas, que desarrollen actividades
de produccion, fabricacion, importacion, suministro, construccion,
distribucion, alquiler, facilitacion, comercializacion, o contratacion de bienes,
almacenamiento y transporte, asi como de prestacion de cualquier clase de

servicios a consumidores y usuarios mediante el pago del precio o tarifa.
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. Publicidad engafiosa: Cualquier modalidad de informacion o comunicacion
de carédcter publicitario total, parcialmente falsa, inexacta, exagerada,
artificiosa, tendenciosa o que de cualquier otro modo, incluso por omisién,
sea capaz de inducir a error, engafio o confusién al consumidor o usuario,
respecto a la naturaleza, caracteristicas, calidad, cantidad, propiedades,
origen, precio, tasa o tarifa para defraudarlo en su propio patrimonio o de

terceros.

Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario: Es la institucién
rectora en materia de proteccion del consumidor y usuario, que de
conformidad con las atribuciones que le corresponden garantiza, protege y
vela por los derechos de los consumidores y usuarios, en todo el territorio

nacional.

) Servicios: Es toda prestacion destinada a satisfacer necesidades e
intereses del consumidor y usuario, puesta a su disposicion por parte de los

proveedores y prestadores de los mismos.

Servicios Publicos: Aquellos servicios cuya prestacion requieren de
autorizacién o contrato de algun 6rgano estatal o es prestado por el Estado
mismo o una entidad descentralizada o autbnoma que tiene como propasito

cubrir necesidades colectivas de la poblacion

Usuario: Persona individual o juridica de caracter publico o privado, nacional
0 extranjera, que adquiere a titulo oneroso o por derecho preestablecido
legalmente, servicios prestados o suministrados por proveedores de caracter

publico o privado.
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CAPITULO I
DE LA ORGANIZACION
ARTICULO 5 De la Procuraduria de los Defensa del Consumidor y Usuario: Se crea
la Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario, a la que se le
denominard en adelante Procuraduria o por sus siglas PRODECO indistintamente,
como una institucién auténoma y descentralizada, con personalidad juridica y
patrimonio propio; con independencia funcional, técnica, administrativa y con
competencia en todo el territorio nacional. Ser4 el ente rector en materia de

proteccién al consumidor y usuario.

Es la institucién responsable de la aplicacion de la presente ley y su reglamento, sin

perjuicio de las funciones que competen a los tribunales de justicia.

ARTICULO 6 Funciones: Son funciones de la Procuraduria.

1. Coordinar al Consejo Administrativo de Defensa al Consumidor y Usuario y

al Consejo Técnico Consultivo de Defensa al Consumidor y Usuario;

2. Velar por el respeto y cumplimiento de los derechos de los consumidores o

usuarios y de las obligaciones de los proveedores o prestadores de servicios;

a) Aplicar las medidas necesarias para propiciar la equidad y seguridad juridica

en las relaciones entre proveedores, consumidores 0 usuarios;

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

4. Formular y realizar programas de difusién, capacitacion y cualquier otro tipo
de actividades, que permitan hacer del conocimiento publico los derechos del

consumidor y usuario;
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5. Promover e impulsar investigaciones técnicas en el area de consumo de

bienes y uso de servicios;

6. Ejecutar las acciones administrativas en materia de su competencia en los
casos de presunta infraccion a las disposiciones de esta ley y su reglamento;
asi como aplicar las sanciones administrativas establecidas en esta ley

cuando corresponda;

7. Establecer procedimientos agiles y conciliadores para la solucion de los
conflictos de los que tenga conocimiento de conformidad con la presente ley;

8. Celebrar todo tipo de convenios con proveedores, consumidores, usuarios,
camaras empresariales, entidades gubernamentales, auténomas,
centralizadas, descentralizadas, nacionales o extranjeros a efecto de

alcanzar los objetivos de la presente ley;

9. Vigilar porque la oferta de productos y servicios se enmarque en los principios

que rigen la economia de mercado;

10. Dictar las medidas correspondientes cuando se origine una crisis econémica

determinada por los entes competentes en bienestar de la economia familiar;

11.Verificar que los proveedores de bienes y servicios cumplan con las
disposiciones legales relacionadas con reglamentos técnicos o normas de
calidad, pesos y medidas para la actividad comercial o la salud de la persona
humana, pudiendo tomar las medidas administrativas necesarias en caso de
incumplimiento, en coordinacion con otras instituciones del Estado

especializadas o encargadas de su monitoreo;
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12.

13.

14.

15.

16.

Promover y apoyar la constituciéon de organizaciones que velen a los
consumidores y usuarios, proporcionandoles la capacitacion y asesoria
necesaria; asi como promover y ejecutar nuevos 0 mejores sistemas o
mecanismos que faciliten a los consumidores y usuarios el acceso a bienes

y servicios en mejores condiciones de calidad y mercado;

Llevar un estricto registro de las organizaciones que velen la proteccion de
consumidores o usuarios debidamente autorizados para su funcionamiento

por parte de la Procuraduria;

La PRODECO podréa contratar los servicios de Organizaciones que desean
defender a los Consumidores y usuarios legalmente constituidos en el
registro respectivo. Para el efecto de realizar los estudios, investigaciones y
ejecucion de proyectos en materia de orientacién, educacion, formacion,
defensa y representacion de los consumidores y usuarios, los que seran
financiados por la PRODECO, el procedimiento de financiamiento sera
debidamente regularizado en el reglamento respectivo;

Desarrollar de manera permanente directa o indirectamente una propaganda
general de verificacion y divulgacion de las mediciones de los servicios
publicos, en coordinacién con los entes administrativos especializados o

responsables de su monitoreo;

Dictar y aplicar las medidas administrativas en los casos en que se presuman
errores de calculo, de parte de los proveedores que afecten econémicamente

al consumidores o usuario;
Velar porque las entidades publicas y privadas que empleen contratos de

adhesion, cumplan con la aprobacion y registro de los mismos. Para el efecto

la Procuraduria dispondra de una unidad especifica;
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17.0rganizar, juramentar y coordinar las delegaciones departamentales y
municipales de la Procuraduria de Defensa del Consumidor y del Usuario

que se creen,

18.Orientar a la industria 'y al comercio respecto de las necesidades y problemas

de los consumidores y usuarios;

19.Denunciar los delitos que conozca por razéon de sus atribuciones, accionar
ante los d6rganos competentes para el cumplimiento de sus funciones,
contando con legitimacién procesal activa para ejecutar sus resoluciones y
para representar a los usuarios de forma independiente o bien a las

organizaciones de consumidores o0 usuarios que demanden su intervencion;

20.Accionar ante el Ministerio Publico o a los Tribunales de Justicia, para lo cual
la PRODECO contara con legitimacion procesal activa, para ejecutar sus
resoluciones y para representar a los usuarios de forma independiente o bien
a las organizaciones que defiendan a los consumidores y usuarios que

demanden su intervencion;

21.Elaborar una memoria sobre los procedimientos administrativos que se
inicien en la Procuraduria indicando las partes involucradas, asi como las

sanciones administrativas establecidas;

22.Promover y realizar programas educativos y de capacitacion en materia de
orientacion al consumidor y usuario; asi como prestar asesoria a
consumidores, usuarios y proveedores;

23.Establecer dependencias en las diferentes areas del pais que la Procuraduria
determine atendiendo la necesidad, su ubicacién geografica y de acuerdo a

sus posibilidades presupuestarias;
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24.Podra publicar mensualmente en los medios de comunicacion masivos las
sanciones consistentes en amonestacion publica;

25.Las demas que le asigne esta ley.

TITULO I
DE LAS IMPUGNACIONES
CAPITULO UNICO
ARTICULO 7. Recursos. Las resoluciones de la Procuraduria que pongan fin al
procedimiento administrativo podran ser impugnadas a través del recurso de
revocatoria y reposicion, el que se regira en su formay plazos por lo establecido en

la Ley de la materia.

ARTICULO 8. Proceso de lo contencioso administrativo. En contra de lo resuelto
por la Procuraduria, se podra iniciar el proceso contencioso administrativo de

conformidad con la Ley de lo Contencioso Administrativo.

TITULO Il
DISPOSICIONES TRANSITORIAS, FINALES Y DEROGATORIAS
ARTICULO 1. Presupuesto. Para el siguiente ejercicio fiscal cuando entre en vigor
la presente ley, el Congreso de la Republica de Guatemala debera integrar la
primera designacion presupuestaria, para la PRODECO de conformidad con la
norma constitucional sobre el presupuesto general de ingresos y egresos del
Estado.

ARTICULO 2. Integracion del Consejo Técnico Consultivo. Dentro del plazo de
noventa dias contados a partir de la vigencia de la presente Ley, el Procurador
debera convocar para la integracion del Consejo Técnico Consultivo, en la forma

normada en esta Ley.
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ARTICULO 3. Delegaciones Departamentales de la Procuraduria de Defensa al
Consumidor y Usuario. Dentro del plazo de noventa dias contados a partir de la
vigencia de la presente Ley, el Procurador debera nombrar a los delegados

departamentales de la Procuraduria de Defensa del Consumidor y Usuario

ARTICULO 4 De la Fiscalia y Los Juzgados. Para los efectos de la creacion de la
fiscalia y los juzgados, la Corte Suprema de Justicia y EIl Ministerio Publico, dentro
del plazo de noventa dias deberan disponer lo necesario para la implementacion de
los entes que la ley establece.

Mientras se cumpla el plazo indicado, los asuntos que sean competencia de los

mismos seran tramitados ante la fiscalia y juzgados del orden coman.

ARTICULO 5. Actuaciones anteriores a la vigencia de esta ley. Todas las gestiones,
procedimientos y demas asuntos que se encuentren en trdmite o los nuevos que se
presenten antes de la fecha en que inicie sus operaciones la Procuraduria, se
seguiran tramitando con arreglo a las disposiciones contenidas en el decreto 6-2003

Ley de proteccién al consumidor y usuario del Congreso de la Republica.

ARTICULO 6. Autoridad Competente. Actuara el Director de la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor Ad-Interim, como autoridad maxima de la

Procuraduria, mientras toma posesion el primer procurador nombrado.

ARTICULO 7. Reglamento. Dentro del improrrogable plazo de noventa dias habiles,
el Procurador emitirad el Reglamento de la presente Ley, en el mismo plazo deberan
emitirse los reglamentos necesarios para su funcionamiento, contados a partir de la

fecha en que tomé posesion del cargo.

62



ARTICULO 8. Personal. Al cobrar vigencia la presente Ley que da vida a la
Procuraduria de Defensa del Consumidor y el Usuario, el personal de la Direccion
de Atencion al Consumidor y Usuario del Ministerio de Economia, podra ser

contratado por esta nueva dependencia, previa evaluacion.

ARTICULO 9. Epigrafes. Los epigrafes que preceden a los articulos de esta Ley, no
tienen validez interpretativa y no pueden ser citados con respecto al contenido y

alcances de sus normas.

ARTICULO 10. Derogatoria. Al entrar en vigencia la presente Ley, se deroga el
decreto 006-2003 Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario del Congreso de la

Republica y las demas disposiciones que contravengan o se opongan a la misma.

ARTICULO 11. Vigencia. El presente decreto entrara en vigencia ocho dias después

de su publicacion en el Diario de Centroamérica.
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CONCLUSIONES

La poblacion guatemalteca tiene una baja confianza en las instituciones
encargadas de proteger sus derechos como consumidores y usuarios, esta falta de
legitimidad se debe a factores como la percepcion de ineficacia, la falta de
transparencia y la falta de confianza en la imparcialidad y honestidad de las

instituciones.

A pesar de la existencia de un marco juridico y de instituciones encargadas
de proteger los derechos del consumidor y del usuario, un porcentaje significativo
de la poblacion desconoce sus derechos y tiene dificultades para acceder a
informacion clara y accesible sobre los mismos. Esta situacion se ve agravada por
factores como el bajo nivel educativo, la falta de acceso a internet y la ubicacion

geografica.

Los principales problemas en la proteccién de los derechos del consumidor
y usuario en Guatemala es que las instituciones encargadas de hacer cumplir la ley
en materia carecen de procedimientos, de personal, de recursos y una autoridad o

ente que se encargue de investigar y resolver las situaciones en disputa.

El acceso a la informacién y el conocimiento que las personas tienen sobre
los derechos y obligaciones en calidad de consumidores y usuarios es casi nulo, asi
mismo la educacion que se imparte en los diferentes niveles escolares no es

suficiente para poder hacer valer sus derechos.
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RECOMENDACIONES

Es fundamental crear instituciones encargadas de la proteccién de los
derechos del consumidor y del usuario, como la Procuraduria de la Defensa del

Consumidor y el Instituto Guatemalteco de Defensa al Consumidor.

Aumentar los recursos financieros y humanos destinados a estas entidades,
asi como implementar programas de capacitacion continua para su personal, esto
permitird mejorar la capacidad de respuesta y la eficacia en la resolucion de

denuncias y conflictos relacionados con los derechos del consumidor.

Desarrollar e implementar programas educativos dirigidos a la poblacién en
general sobre los derechos y obligaciones de los consumidores y usuarios, esto
puede incluir campafas de concientizacion en medios de comunicacion, talleres en
escuelas y universidades, la distribucion de materiales educativos en comunidades

rurales y urbanas.

Implementar mecanismos de transparencia y rendicion de cuentas en las
instituciones encargadas de la proteccién al consumidor, esto incluye la creacién de
plataformas digitales donde los consumidores puedan seguir el progreso de sus
denuncias y recibir actualizaciones periodicas, asi como la publicacion de informes

anuales sobre las actividades y logros de estas instituciones.
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ANEXOS
ANEXO No. 1
Disefio de investigacion

Planteamiento del problema

La presente investigacion se llevara a cabo dentro del municipio de
Mazatenango, departamento de Suchitepéquez.

De acuerdo a la historia en épocas pasadas el ordenamiento juridico fue
sufriendo diferentes etapas, con relacion a los derechos humanos y el nacimiento
del consumidor o usuario en Guatemala, esa evolucion se tomo para el desarrollo y
mejoramiento de las circunstancias vividas. Surgieron los derechos civiles vy
politicos, al abrigo del constitucionalismo (derecho a la vida, a la propiedad, al
sufragio) y con el advenimiento del siglo XX los derechos sociales, econémicos y
culturales (derecho al trabajo, a la huelga, a la educacién).

En la actualidad asoman y buscan su lugar los derechos del hombre en
sociedad o derechos de la tercera generacién, como ha dado en llamarselos
(derecho al desarrollo, a la preservacion del medio ambiente y el derecho del
consumidor). Si bien es cierto, en Guatemala desde hace muchos afos que existe
una evolucién con relacion a los derechos humanos, teniendo una relacion muy
apegada a la situacion comercial, que se ha expandido grandemente en los
diferentes segmentos de mercado.

Con esa relacién se ha dado un fenédmeno muy evidente, que el consumismo
es unicamente una serie de consumidores masivos que recubren grandemente el
mercado potencial, en sus diferentes modalidades, necesidades y exigencias, para
satisfacer la mayoria de sus inquietudes o necesidades.

Sin embargo, el desarrollo masivo del comercio ha traido consigo una serie
de mejoras y enriquecimientos, en los diferentes sectores del mercado, de la misma

manera ha llenado los requerimientos del consumidor y usuario, aunque por el
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crecimiento que se ha manifestado en los ultimos afios, se han venido a deteriorar
los derechos del consumidor y en algunos casos la autonomia de la voluntad.

Se hace vulnerable al momento de concretizar una transaccion comercial con
relacion al consumidor versus empresario, ya que con relacion a sus exigencias o
deseos se concretizan Unicamente en proyectar prototipos, ya establecidos hablese
de los mends de comida répida, los pedidos virtuales de pago contra entrega,
productos ofertados, o en los supermercados productos mal etiquetados que
engafian al consumidor o usuario de un servicio telefonico, de cable para television
0 internet, etc.

En virtud de las carencias existenciales manifestadas se hace necesario
abordar a fondo ¢Qué tan justo y eficaz es la forma de aplicacion de los derechos
del consumidor y usuario en Guatemala? ¢ Puede respaldar y amparar la carencia

o desigualdades que existen entre el consumidor y el comerciante?

Definicion del problema

La presente investigacion se orientara a responder las siguientes
interrogantes que contienen los puntos principales a tratar durante el cuerpo de la
investigacién, a) Quien es el consumidor y usuario en Guatemala? b) ¢ Son eficaces
los derechos y garantias que amparan los derechos del consumidor y usuario en
Guatemala? c) ¢ Tiene legitimidad la aplicacion de los derechos del consumidor y
del usuario en Guatemala?, d) ¢Cuales son las instituciones que protegen al
consumidor y usuario en Guatemala? con el fin primordial de tener claro, cada uno

de los derechos que tiene el consumidor o usuario.

Justificacion del problema
La importancia de garantizar la proteccion de los derechos del consumidor y
usuario en Guatemala, debido a la vulnerabilidad de esta poblacién frente a las
practicas abusivas y fraudulentas por parte de proveedores de bienes y servicios; la

falta de legitimidad y eficacia en la aplicacion de los derechos del consumidor y
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usuario en el pais ha generado un alto nivel de impunidad y desproteccion, lo que
afecta directamente la confianza y el bienestar de la ciudadania.

Existen numerosos casos de violaciones a los derechos del consumidor y
usuario en Guatemala, que van desde la publicidad engafiosa hasta la venta de
productos defectuosos o la imposicion de clausulas abusivas en contratos, estas
situaciones evidencian la necesidad de fortalecer los mecanismos de proteccion y
garantizar una mayor efectividad en la aplicacion de la normativa existente.

Por tanto, es fundamental realizar una investigacion exhaustiva sobre la
legitimidad y eficacia en la aplicacion de los derechos del consumidor y usuario en
Guatemala, con el fin de identificar los principales obstaculos y deficiencias en este
ambito, asi como proponer medidas concretas para mejorar la situacion. Esta tesis
propone aportar al debate académico y juridico en torno a la proteccién del
consumidor en el pais y contribuir a la formulacién de politicas publicas orientadas
a fortalecer sus derechos y promover un comercio justo y transparente, porque
actualmente no existe una proteccion integral al consumidor y usuario en relacion a
las diferentes transacciones o negocios juridicos que realiza mediante su relacion
comercial que es una laguna que se mantiene permanente ya que no hay ningan
organo jurisdiccional que rija o haga cumplir lo pactado a la consecuencia que afecta
al consumidor o usuario, para que en los negocios comerciales que se propician en
el mercado nacional o los servicios que prestan ciertas entidades no prestan una
garantia a sus productos o servicios dados al momento de no cumplir con los
requerimientos del cliente que los requirié, en magnitud de un conflicto entre
consumidor o usuario versus empresario, una forma de hacerle justicia al

consumidor o usuario.

Delimitacion del problema
Delimitacion espacial:
La investigacion se llevara a cabo dentro del area urbana del municipio de
Mazatenango, departamento de Suchitepéquez

Delimitacion temporal.
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La investigacion se realizara en los meses de julio de dos mil veintitrés a abril

del aflo dos mil veinticuatro.

Delimitacion tedrica
La investigaciéon tendrd un enfoque juridico donde se abordaran doctrinas,
normas juridicas, Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, Cédigo Civil,

Caodigo de Comercio, Ley del Proteccion Consumidor y Usuario.

Objetivos
Objetivo general:
o Determinar la legitimidad y eficiencia de la normativa vigente de los
derechos del consumidor y usuario, con una vision tutelar, que garantice una
certeza juridica en los conflictos entre consumidor y usuario versus

comerciante.

Obijetivo especificos:
o Enumerar las leyes que brindan legitimidad y eficiencia en la
proteccion de los derechos al consumidor y al usuario en Guatemala.
o Analizar la legitimidad y eficiencia de las leyes que respaldan los
derechos del consumidor y usuario.
o Evidenciar la legitimidad y eficiencia de las figuras juridicas del
consumidor y usuario en los procesos comerciales.
o Identificar los derechos del consumidor y usuario frente al proceso
comercial, midiendo su eficiencia y legitimidad al momento de su
cumplimiento.
o Formular una propuesta de ley que establezca la legitimidad y

eficiencia de los derechos del consumidor como inherentes.
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Supuesto tedrico

La Legislacion guatemalteca brinda normas de proteccion al consumidor y
usuario mediante leyes que contextian los derechos a una proteccion digna durante
la transaccion comercial entre usuario o consumidor basado en una oportuna
legitimidad y eficacia de acuerdo a las normas, aunque estas leyes son Unicamente
leyes pasivas que no resuelven un conflicto de forma concreta, con bienestar al
consumidor; con una carencia de instituciones objetivas que resuelvan los conflictos
de una manera eficaz, mucho menos la existencia de un 6rgano jurisdiccional que

regule la solucion de dichos conflictos.

Marco metodologico

Es una frecuencia de datos que se recopilara de forma consecutiva durante
la investigacion, que ayudaré a poder tener la informacién idénea y necesaria para
tener un compendio de aportes que coadyuven un analisis concreto, que brinde un
punto de vista satisfactorio a la ciencia del derecho.

Se refiere a una serie de actividades o métodos que se deben plantear, para
saber como se proseguira en la investigacion, es decir, el marco metodoldgico
constituye aquella serie de pasos a seguir de manera ordenada cuya finalidad
consiste en poder estudiar de manera técnica y cientifica el fenébmeno objeto de
investigacion.

La inmersién inicial en el contexto, aunado a la recoleccion y analisis de
datos, en la que se diagnosticaran y observaran diferentes sucesos, compenetrados
con la cotidianidad del ambiente, se interactuara de forma oral o se entrevistara a
varias personas de los distintos elementos contemplados dentro de la investigacion,
entre los que se encontraran los profesionales, expertos, funcionarios publicos,
gerentes, consumidores, tomando nota de sus aportes. En algin momento de la
inmersion inicial o después de ésta, se define la muestra “tentativa”, sujeta a la
evolucion del proceso inductivo.

El muestreo adecuado tiene una importancia crucial en la investigacion, y la

investigacion cualitativa no es una excepcion, por esta razdn es necesario
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reflexionar detenidamente sobre cudl es la estrategia de muestreo mas pertinente
para lograr los objetivos de investigacion, tomando en cuenta criterios de rigor,
estratégicos, éticos y pragmaticos. (Barbour, 2007).

Comenta Neuman (2009), en la indagacién cualitativa el tamafio de muestra
no se fija a priori (previamente a la recoleccion de los datos), sino que se establece
un tipo de unidad de analisis y a veces se perfila un numero relativamente
aproximado de casos, pero la muestra final se conoce cuando las unidades que van
adicionandose no aportan informacion o datos novedosos “saturacion de
categorias”, aun cuando agreguemos casos extremos. Dado que la investigacion
tiene por objeto analizar los distintos criterios utilizados al momento tomar una
decision mediante un reclamo de una transaccién comercial que manifiesta un
conflicto entre comprador y comerciante, el comportamiento que demuestra cada
uno de los elementos, no teniendo ninguna entidad que regule de forma inmediata
el conflicto, aunque existe empresas que tienen servicio al cliente, no cumplen con
el buen funcionamiento debido a que la objetividad de garantizar un buen servicio
se desvirtla, debido a que, son parte de la empresa por lo regular su inclinacion a
la solucién se inclinaré al beneficio de la misma, este fendmeno cualitativo es el que
se desea conocer basado a una muestra objetiva.

Basado en Mertens (2005) que hace una observacion sobre el numero de
unidades que suelen utilizarse en diversos estudios cualitativos, la cual se incluye
en la tabla 13.1. de su libro en el inciso uno que prioriza una serie de entre 30 y 50
casos para tomar de referencia, utilizando una guia de entrevista, aunque en esta
investigacion se tomara el punto cuarto de la tabla referida debido a que se tomaran
de 6 a 10 casos realizando una investigacion de forma profunda para tener un
resultado relevante, que brinde la informacion correcta para llegar a una conclusion
que aporte para la ciencia del derecho, pero es necesario aclarar, que no hay
parametros definidos para el tamafio de la muestra cualitativa (hacerlo va
ciertamente contra la propia naturaleza de la indagacién cualitativa).

Esta muestra tendra un enfoque objetivo dirigido a las instituciones, expertos,

empresas de alto consumo, se utilizara el disefio de investigacion no experimental
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que se aplicard de manera dirigida de tipo descriptivo, el cual se aplicard en una
muestra determinada de abogados, Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor DIACO, empresas como Grupo Cemaco, Walmart, Despensa Familiar,
Distribuidora Electronica S.A. Distelsa, Mcdonalds entre otras, en la cabecera
departamental de Suchitepéquez.

Segun Hernandez y Baptista (2010) “La investigacion no experimental, son
estudios que se realizan sin manipulacion deliberada de variables y en los que sélo
se observan los fendbmenos en su ambiente natural para después analizarlos.”

Es decir, el método de investigacion no experimental consiste en que el
investigador sera un espectador de aquellos fenédmenos objeto de estudio sin tener
que influir en las variables existentes, permitiendo asi poder describir el fenémeno
estudiado.

En cuanto a los disefios transaccionales descriptivos Herndndez Sampieri
(2010) refiere que “tiene como objetivo indagar la incidencia de las modalidades o
niveles de una o mas variables en una poblacién”.(p.200)

El tipo de investigacion sera transversal. Saquimux Canastuj (2016) lo define

como “investigaciones que se realizan abordando el objeto de estudio en el

campo, por una sola vez, en la cual se recaba toda la informacion pertinente

que luego sera interpretada para configurar la teoria respectiva”.

Hace referencia en cuanto al tipo de investigacién que debe ser utilizado para
llevar a cabo esta tesis, es por ello que se toman sus guias para hacerlo de la mejor

manera.

Enfoque de la investigacion.

El enfoque de la investigacion sera cuantitativa; este enfoque permite
analizar de manera imparcial el fenomeno de estudio, permitiendo al investigador
observar el fenomeno objeto de estudio en su Estado natural, permitiendo realizar

la toma de datos estadisticos.
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En cuanto al enfoque cualitativo, Herndndez Sampieri (2010) menciona que
“se utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar

preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion.”.

Técnicas e instrumentos de investigacion

Del enfoque anterior se tomaran las técnicas de investigacion consistentes
en analisis de documentos, observacion y entrevista dirigida para sefialar los
distintos criterios utilizados cuando existe un conflicto entre consumidor y
comerciante en el &rea urbana del municipio de Mazatenango, departamento de
Suchitepéquez

Hernandez Sampieri (2010) define como instrumento de medicién el “recurso
que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las variables que
tiene en mente”. (p.199,200)

Es decir, los instrumentos de medicion o técnicas de recoleccion de datos
son todos aquellos instrumentos utilizados por el investigador que coadyuvan en el
proceso de investigacion del fendmeno objeto de estudio, permitiendo de tal manera
realizar un estudio técnico cientifico.

Saquimux Canastuj (2016) define al analisis de documentos como ‘el
proceso sistematico de recabar informacion teorica referente al objeto de estudio, la
cual se encuentra construida en sistema de las ciencias” define la observacién como
‘el proceso sistematico de tomar nota en forma exhaustiva de todos los
acontecimientos que ocurren dentro del sistema dinamico del objeto de estudio, lo
cual permite al investigador analizar la estructura, el comportamiento de los
elementos y las relaciones causa y efecto de éstos dentro de la estructura del
fendmeno, pero bajo las condiciones de su contexto historico”.

Saquimux Canastuj (2016) Define la entrevista como “la técnica que consiste
en recabar informacion por medio de un cuestionario conformado por varias
interrogantes con opciones de respuestas cerradas o abiertas. Se constituye en un
interrogatorio por escrito en el cual los miembros de una muestra de informantes o

bien de todos los miembros de una poblacion de informantes, emiten su opinion
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puntual sobre lo que se les interroga”. Por lo que se procedera a analizar las fuentes
bibliograficas correspondientes, elaborar citas textuales, parafrasis, resumenes y
comentarios.

La técnica de la entrevista se implementara con preguntas abiertas y
preguntas cerradas, Hernandez Sampieri (2010) establece que la escala de Likert
“Consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios,
ante los cuales se pide la reaccion de los participantes. Es decir, se presenta cada
afirmacion y se solicita al sujeto que externe su reaccion eligiendo uno de los cinco
puntos o categorias de la escala”.(p.245)

Miles y Huberman (1994), ademas de Creswell y Henderson (2009), dentro
del concepto dan pie a muestras no probabilisticas que se suelen utilizar en estudios
cualitativos. En esta investigacion se pueden utilizar:

1. Muestras diversas o de méxima variacion: son utilizadas cuando se

busca mostrar distintas perspectivas y representar la complejidad del

fendmeno estudiado, o bien, documentar diversidad para localizar diferencias

y coincidencias, patrones y particularidades.

2. Muestras homogéneas: al contrario de las muestras diversas, en éstas

las unidades a seleccionar poseen un mismo perfil o caracteristicas, o bien,

comparten rasgos similares. Su propdésito es centrarse en el tema a investigar

o resaltar situaciones, procesos o episodios en un grupo social.

Herramienta para el procesamiento de datos

Para el enfoque cuantitativo, la recoleccién de datos resulta fundamental,
solamente que su propdésito no es medir variables para llevar a cabo inferencias y
analisis estadistico. Lo que se busca en un estudio cualitativo es obtener datos (que
se convertiran en informacion) de personas, seres vivos, comunidades, contextos o
situaciones en profundidad; en las propias “formas de expresion” de cada uno de
ellos.

Al tratarse de seres humanos los datos que interesan son conceptos,

percepciones, imagenes mentales, creencias, emociones, interacciones,
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pensamientos, experiencias, procesos Yy vivencias manifestadas en el lenguaje de
los participantes, ya sea de manera individual, grupal o colectiva.
Se recolectan con la finalidad de analizarlos y comprenderlos, y asi

responder a las preguntas de investigacion y generar conocimiento.

Poblacién

Hernandez Sampieri (2010) define a la poblacién o universo como “Conjunto
de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”.(p.174)

La poblacion objeto de estudio seran abogados, Direccion de Atencién y
Asistencia al Consumidor DIACO, Empresas comerciales como grupo Cemaco,
Walmart, Despensa Familiar, Distribuidora Electronica S.A., Distelsa, Mcdonalds, etc.

En el municipio de Mazatenango, del departamento de Suchitepéquez.

Muestra y muestreo

Para poder darle un desarrollo l6gico se tomaran los métodos siguientes:
El método inductivo debiendo conocer cada una de los aspectos importantes de la
base juridica del consumidor y usuario, que le dé un fortalecimiento al contexto de
la investigacion. El método de deduccién se tomara para realizar la investigacién de
campo para poder recabar la informacion necesaria. Mediante el andlisis y la

sintesis del fendmeno se logrard conocer una respuesta cientifica.

Técnicas de Investigacion
De la observacion: Se utilizara la técnica de observacion para poder conocer
en algunos puntos claves si se respeta la legislacion que protege al consumidor y

usuario.
Anélisis de documentos

Se realizara el andlisis de las diferentes leyes concernientes a la proteccién

del consumidor y usuario.
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Indagacion a informantes

Se realizara una entrevista a sujetos pensantes que aporten informacion
veraz y eficiente a la investigacion, por medio de la herramienta de la entrevista.
Forma de investigacion

Se basara a una Investigacion juridica aplicada al estudio de doctrinas del
derecho como ciencia, que ayude a llevar a un derecho practico, determinando la

practica juridica.

Técnicay procedimientos de investigacién

Para esta investigacion se redactaran herramientas adecuadas para la
efectiva obtencidn de informacion para ello se utilizara el apoyo de la herramienta
de observacion participativa mediante una ficha técnica, ademas se formara una
ficha técnica de entrevista y encuesta para recabar informacion de expertos y de los
sujetos involucrados a la investigacion, también se tomara un andlisis con relacion

al cotejo de casos similares a la investigacion.

Técnica de la observacion:

La técnica de observacion es un enfoque metodoldgico ampliamente utilizado
en la investigacion, que implica la recopilacién sistematica y directa de datos a
través de la observacion directa de fendmenos, comportamientos o eventos en su
contexto natural. Esta técnica se centra en la captura de informacion de manera no
intrusiva, permitiendo a los investigadores estudiar la realidad tal como se manifiesta
de forma espontanea.

En el contexto de una tesis, la técnica de observacion se implementa
mediante la atencidén cuidadosa y sistematica a los elementos que se desean
analizar. Los investigadores pueden registrar y documentar patrones de
comportamiento, interacciones sociales, eventos o cualquier otro aspecto relevante
para los objetivos de la investigacion. Esta observacion puede llevarse a cabo de
manera participativa, donde el investigador interactla directamente con los sujetos

observados, o de manera no participativa, manteniendo una distancia mas obijetiva.
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Técnica de entrevista:

Es un método de recopilacion de datos en investigacion que implica la
interaccion directa entre el investigador y los participantes con el objetivo de obtener
informacion detallada y contextualizada sobre experiencias, opiniones,
conocimientos o perspectivas especificas. Esta técnica se basa en el didlogo
estructurado entre el entrevistador y el entrevistado, donde se plantean preguntas
previamente disefiadas para obtener respuestas que contribuyan al logro de los

objetivos de la investigacion.

Técnica de encuesta:

Es una técnica de investigacion que se lleva a cabo mediante la aplicacion
de un cuestionario a una muestra de personas. Las encuestas proporcionan
informacion acerca de las opiniones, actitudes, comportamientos y caracteristicas
demogréficas de la poblacion objetivo. Se utilizan en una amplia variedad de
contextos, incluyendo la investigacion académica, el marketing, la opinién publica y
la toma de decisiones. El objetivo es recopilar datos que puedan ser analizados
estadisticamente para obtener conclusiones acerca de la poblacién objetivo.
Pueden ser realizadas de forma presencial, telefénica, por correo electrénico o en
linea, y pueden abordar una amplia gama de temas, desde la satisfaccion del cliente

hasta las preferencias politicas.

Muestreo estadistico
Se tomara los principales sujetos procesales para realizar una entrevista
directa con relacién a la investigacion
Entrevista con el Delegado Departamental de los Derechos Humanos
Entrevista con el Delegado de la DIACO
Entrevista con gerentes de empresas reconocidas
Muestra

La muestra es cualitativa.
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Tipo de muestra

La Muestra es no probabilistica.

Tipo de investigacion

La Investigacion es no experimental.

Tamano de la muestra

El calculo de la muestra se realizara en el Municipio de Mazatenango, con
una poblacion conocida de 5385 Abogado, con un nivel de confianza de 88%, con

un margen de error de 6%, probabilidad de éxito de 83%.

n="?

Z= 88% Nivel de confianza 1.59
N= 5385 Abogados

p=0.83

g=0.17

E=0.06

n=—Z2:p-a-N (97.31)

E2(N-1)+Z%2 p q

1.592. 0.83. 0.17. 5385
0.062 (5385—1)+ 1.592. 0.83. 0.17

= 98 personas
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Anexo No. 2

Encuesta dirigida al consumidor final

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales

Tesis: Bases Juridicas del Consumidor y el

Usuario en Guatemala

GUIA DE ENCUESTA

Instrucciones: Esta guia de encuesta va dirigida al consumidor final, la misma es

con fines académicos para poder sustentar el titulo como Licenciado en Ciencias

Juridicas, Abogado y Notario de la Universidad San Carlos de Guatemala.

DATOS GENERALES DEL CONSUMIDOR

FECHA
ENCUESTADOR
NOMBRE DEL ENCUESTADO:
NIVEL ACADEMICO:

DE QUE LABORA:
LUGAR DE TRABAJO:
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INSTRUCCIONES: La presente guia de encuesta se realizara con una serie de preguntas
directas, el cual el consumidor final brindaré informacion relevante sobre las principales empresas
gue tengan un alto espiritu de servicio al clientes y que velen por los derechos del consumidor.

OBJETIVO: Recabar informacion relevante del consumidor final para identificar por medio de
ellos a las empresas que tengan bien identificado el respeto a los derechos del consumidor, esta

informacion daré un gran aporte a la investigacion.

¢,Consume usted productos en empresa populares? Si No
Cual

¢, Qué tipo de productos consume? Si No Cual

¢, Qué empresa es la que mas frecuenta? Semana Mes Ao

¢, Considera usted que dentro de las empresas mencionadas, brindan un buen
servicio al consumidor o usuario y respetan la legitimidad y eficacia de sus

derechos?

¢,Cree usted que tienen politicas de atencion al consumidor o usuario que respeten

la legitimidad y eficacia de sus derechos?

¢Ha tenido alguna experiencia incomoda en alguna empresa que no hayan

respetado la legitimidad y eficacia de sus derechos como consumidor?

¢ Podria mencionar que empresa?

¢Le respetaron sus derechos como consumidor o usuario y demostraron la

legitimidad y eficacia al momento de atender su demanda?

¢, Qué soluciones le brindaron?
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10. ¢, Conoce los derechos a los cuales tiene usted al momento de consumir en alguna

empresa?

11.;Conoce usted una ley que protege al consumidor y coadyuva la legitimidad y
eficiencia de sus derechos?

12.¢,Conoce usted las instituciones a las cuales puede acudir, para hacer valer la
legitimidad y eficiencia de sus derechos?

13.¢Considera usted que las instituciones que asisten al consumidor son las

adecuadas, para proteger la legitimidad y eficacia de sus derechos?

14. ¢ Considera que la cantidad de entidades que asisten es la adecuada, para proteger
la legitimidad y eficacia de sus derechos?

15. ¢ Podria darnos una sugerencia para mejorar la ley de consumidor?
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Anexo No. 3

Observacion a empresas

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales

Tesis: Bases Juridicas del Consumidor y el
Usuario en Guatemala

GUIA DE OBSERVACION

Instrucciones: Esta guia de observacion va dirigida a las Empresas identificadas

con un alto espiritu de respeto a los derechos del consumidor, la misma es con fines
académicos para poder sustentar el titulo como Licenciado en Ciencias Juridicas,

Abogado y Notario de la Universidad San Carlos de Guatemala.

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

FECHA DE LA OBSERVACION
OBSERVADOR
NOMBRE DE LA EMPRESA:
TIPO DE EMPRESA:
ROL DE LA EMPRESA:

UBICACION DE LA EMPRESA:

ESTADO DE LA EMPRESA:
INSTRUCCIONES: Observar si la ejecucion de las actividades marcando con una (x) el

cumplimiento de acuerdo con la escala establecida (si, no, tal vez)
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OBJETIVO: observar y evaluar el desempefio realizado por la empresa, para proporcionar un
servicio de calidad ante las quejas que el consumidor pueda manejar.

No ASPECTOS A EVALUAR | Sl NO TALVEZ | OBSERVACIONES

1 Verifica que su area de

trabajo esté lmpia vy

ordenada

2 Cumple con el uniforme
requerido

3 Elabora sus actividades en
tiempo y forma

4 Ejerce un buen

comportamiento en el

servicio

5 Hay un senicio con
calidad

6 Cumplen con los

estandares de calidad

establecidas en Ley

7 Recbe las quejas o
sugerencias para brindar

servicios de calidad para los

consumidores

8 Mantienen atenciéon
adecuada a todas areas del
establecimiento

9 La atencion a los
consumidores es de calidad
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10 Mantienen el libro de quejas
a la vista de los clientes

11 Las normas de higiene son
apropiadas para el tipo de

servicios

12 Existe diferencias para la
atencion del consumidor
demostrando la legitimidad
y eficacia de sus derechos

13 Atienden las quejas del
consumidor de forma
inmediata, de  forma
eficiente y legitima.

14 Que solucién le brindan a
las quejas que los
consumidores puedan
tener de forma eficiente y

legitima.

15 El consumidor queda
satisfecho del servicio
proporcionado dentro del

establecimiento

NOTA: Por su colaboracion quedo muy agradecido, en espera de vaciar la informacion y analisis

de los mismos, para darle a conocer si asi lo requiriera los resultados
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Anexo No. 4

Entrevista dirigida a profesionales del Derecho

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales

Tesis: Bases Juridicas del Consumidor y el

Usuario en Guatemala

GUIA DE ENTREVISTA

Instrucciones: Esta guia de entrevista va dirigida a profesionales que tengan un

alto conocimientos sobre las leyes que protejan al consumidor y los derechos del
consumidor, la misma es con fines académicos para poder sustentar el titulo como
Licenciado en Ciencias Juridicas, Abogado y Notario de la Universidad San Carlos

de Guatemala.

DATOS GENERALES DEL PROFESIONAL

FECHA
ENTREVISTADOR
NOMBRE DEL PROFESIONAL:
CARRERA DEL PROFESIONAL:
PUESTO QUE DESEMPENA:
UBICACION DEL PROFESIONAL:

INSTRUCCIONES: La presente guia de entrevista se realizara con una serie de preguntas

directas, el cual el profesional brindara informacion relevante.
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OBJETIVO: Recabar informacién relevante de profesionales doctos que aporten su

conocimiento para sustentar la investigacion.

1. Cudl cree usted que es el objetivo de la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario y considera que protege la legitimidad y eficacia de los derechos del

consumidor y usuario.

2. Segun su criterio Los derechos de los consumidores y usuarios son
respetados y se hacen valer demostrando la legitimidad y eficacia de la ley

especifica. SI o NO, porque:

3. Mencione que derechos conoce usted que tiene el consumidor y usuario en

nuestro pais:

4. Cree usted que en Guatemala se recibe educacion sobre el consumo y uso
adecuado de bienes y servicios que permitan conocer los derechos y
obligaciones, sobre todo para proteger la legitimidad y eficacia de sus

derechos.

5. Considera usted que el libro de quejas es una herramienta para beneficiar el
consumidor y usuario y proteger la legitimidad y eficacia de sus derechos, Sl
o NO, Porque:

6. Conoce usted las obligaciones que tiene el consumidor y usuario:

7. A su criterio entre las obligaciones y los derechos del consumidor y usuario,

cual toma mas en cuenta la ley de nuestro pais sirven para proteger la

legitimidad y eficacia de sus derechos:
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8. Indique usted con qué interés cree que se forman las organizaciones
directivas de los consumidores y usuarios, considera que sirven para

proteger la legitimidad y eficacia de sus derechos:

9. Considera usted que las empresas de nuestro pais respetan los del
consumidor y usuario y demuestran la legitimidad y eficacia de sus derechos.
Sl o NO, PORQUE:

10.Cree usted segun la ley el consumidor y usuario que se cumple a totalidad

el derecho a la proteccion de sus intereses, cuidando la legitimidad y eficacia
de los derechos del consumidor y usuario SI O NO, Y PORQUE:
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HUSAC

7 TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guatemala

Mazatenango, Suchitepéquez 27 de mayo de 2024

MSc. Tania Maria Cabrera Ovalle ' :

Coordinadora Carrera de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales,
Abogacia y Notariado del Centro Universitario de Suroccidente | -
Universidad de San Carlos de Guatemala.

Respetable Maestra Cabrera

A través de la presente me dirijo a usted, refiriendome a la notificacion del expediente de Tesis
de Tesis 04-2021 de fecha diez de mayo del afio dos mil veintiuno,en el cual se me nombra como
ASESOR METODOLOGICO; del trabajo de tesis itulado: Legitimidad y eficacia en la aplicacién
de los derechos del consumidor y del usuario en Guatemala presentado por el estudiante

Victor Rodolfo Lépez Ramos

En cumplimiento con el asesoramiento metodoldgico en las distintas fases de la investigacic')n,
informo que el estudiante incorporé las correcciones solicitadas de forma oportuna para el sustento
del estudio, como requisito establecido reglamentariamente por el Centro Universitario de
Suroccidente de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Por lo anterior mi dictamen es FAVORABLE al proceso definitivo a dicho trabajo de investigacion,
tomando en cuenta que cumple con los elementos técnicos requeridos, y asi continie con las
gestiones respectivas,

Sin otro particular, n

qus Abraham-Cajas Tol
ietodolégico de Tesi
rsitario de Suroccidente
Universidad de San Carlos de Guatemala




USAC

TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guatemala

Mazatenango, Suchitepéquez 14 de mayo de 2024

M Sc. Tania Maria Cabrera Ovalle

Coordinadora Carrera de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales,
Abogacia y Notariado del Centro Universitario de Suroccidente
Universidad de San Carlos de Guatemala.

Respetable Maestra Cabrera Ovalle

A través de la presente me dirijo a usted, refiriéndome a la notificacion del expediente de Tesis
04-2021 de fecha diez de mayo del afio dos mil veintiuno, en el cual se me nombra como ASESOR
JURIDICO del trabajo de Tesis titulado: “Legitimidad y eficacia en la aplicacién de los derechos
del consumidor y del usuario en Guatemala” del estudiante Victor Rodolfo Lépez Ramos.

En cumplimiento con el nombramiento como asesor juridico del trabajo de investigacion, informo
que se realizd la asesoria definitiva correspondiente y el estudiante quien incorporé al mismo las
correcciones indicadas como requisito establecido en el Normativo de Tesis de la carrera de

Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales, Abogado y Notario del Centro Universitario de
Suroccidente de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Por lo anterior mi dictamen definitivo es FAVORABLE al proceso de trabajo de investigacion, y asi
contintie con las gestiones respectivas.

Sin ofro particular,
= .\—h( '3
Atentamente, e ﬁ
M. Sc. José David Barlas Chang jocs pavid Sl ~pane |
Asesor Juridico de Tesis N skl oRRE 3

SOF UG : ABOGADO Y MG i
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA -
CENTRO UNIVERSITARIO DE SUR-OCCIDENTE
MAZATENANGO, SUCHITEPEQUEZ

Mazatenango, Suchitepéquez, 31 de Mayo del 2024.

Coordinacidn de la Carrera de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales,

Abogacia y Notariado

del Centro Universitario de Sur Occidente.

De manera atenta y respetuosa me dirijo a usted, informando que segln oficio de fecha
veintiocho de mayo del presente afio, se me nombra como Revisora del trabajo de tesis del
estudiante Victor Rodolfo Lépez Ramos, titulado “LEGITIMIDAD Y EFICACIA EN LA APLICACION DE
LOS DEREHOS DEL CONSUMIDOR Y DEL USUARIO EN GUATEMALA”, por lo que me permito indicar
que el trabajo de tesis individualizado con anterioridad, cumple con el contenido técnico y
cientifico, con la metodologia y técnicas de investigacion utilizadas, la redaccidn, los cuadros
estadisticos, asi como la contribucién cientifica de la misma, las conclusiones, las
recomendaciones y la bibliografia , motivo por el cual se APRUEBA el trabajo de investigacion.

ﬁ%\%

M Sc. Tania Maria Cabrera Ovalle.
REVISORA.

Cuiveasidad de San Carlos de Guatemala
Centro Universitario de Sur Occidente
CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES I
ABOGADO Y NOTARIO "‘";9



Coordinacion de la Carrera de Ciencias Juridicas'y
Sociales, Abogacia y Notariado
CUNSUROC-USAC

EXP. TES. 03-1-2021

COORDINACION DE LA CARRERA DE LICENCIATURA EN CIENCIAS JURIDICAS Y
SOCIALES, ABOGACIA Y NOTARIADO. CENTRO UNIVERSITARIO DE SUR
OCCIDENTE, MAZATENANGO, DEPARTAMENTO DE SUCHITEPEQUEZ, TREINTA Y
UNO DE MAYO DEL ANO DOS MIL VEINTICUATRO- :

1. A sus antecedentes el memorial que antecede y dictamen adjunto, incorpdrese al
expediente respectivo.

2. Con fundamento en el articulo: 10 literal g. del Normativo de Tesis d¢ LA CARRERA
DE LICENCIATURA EN CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES, ABOGACIA Y
NOTARIADO DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE SUR OCCIDENTE, como lo
solicita El Estudiante VICTOR RODOLFO LOPEZ RAMOS, vy, siendo favorable el
dictamen emitido por la Revisora de Tesis Licenciada Tania Maria Cabrera Ovalle, en el
trabajo de TESIS titulado “LEGITIMIDAD Y EFICACIA EN LA APLICACION DE
LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR Y DEL USUARIO EN GUATEMALALI”.

3. en consecuencia, remitase a la direccion del Centro Universitario de Sur Occidente para
la emisi6n de la ORDEN DE IMPRESION correspondiente.

4. NOTIFIQUESE.

K

S

Licenciada ‘
Tania Maria Cabrera OValle
Coordinadora de la carrera de Ciencias Juridicas y
Sociales, Abogacia y Notariado
CUNSUROC-USAC

“ID Y ENSENAD A TODOS”

Cuivcisidad do San Carlos de Guatemala
Centro Universitario de Sur ()uuhnle
CIENCIAS JURIDICAS ¥ SOCIALES ¢ ﬂ)

AOCADOYKOTAKID. ()



[ Coordinacién de la Carrera de Ciencias Juridicas y
Sociales, Abogacia y Notariado
CUNSUROC-USAC

Mazatenango, Suchitepéquez, 31 de mayo de 2024.

Maestro:

Luis Carlos Muiioz Lépez

Director del Centro Universitario de Sur Occidente.
CUNSUROC-USAC.

Su Despacho.

Respetable Maestro:

18 Por este medio me dirijo a Usted, para hacer de su conocimiento que dentro del
expediente de tesis identificado con el niimero 03-1-2021, se dicté la resolucién de fecha
28 de mayo del afio 2024, de la cual adjunto copia al presente; de manera que, con
fundamento en el articulo: 10 literal g del Normativo de Tesis de La Carrera De
Licenciatura En Ciencias Juridicas Y Sociales, Abogacia Y Notariado Del Centro
Universitario De Sur Occidente, remito a Usted el Trabajo de Tesis del Estudiante
VICTOR RODOLFO LOPEZ RAMOS, titulado “LEGITIMIDAD Y EFICACIA EN
LA APLICACION DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR Y EL USUARIO
EN GUATEMALA?. para la emision de la orden de impresién si esta correspondiere.

Sin otro particular, me suscribo de Usted, Deferentemente,

Q

5
icenciada
Tania Maria Cabrera Ovalle
Coordinadora de la carrera de Ciencias Juridicas y
Sociales, Abogacia y Notariado
CUNSUROC-USAC

“ID Y ENSENAD A TODOS”

Uiveisidad de San Carlos de Guates
Centro Universitario de Sur Oizi:

CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES
ABOGADO Y KOTARIO \ 9




UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

CENTRO UNIVERSITARIO DEL SUR OCCIDENTE
MAZATENANGO, SUCHITEPEQUEZ
TRIC RlCl NTLH lNARlA DIRECCION DEL CENTRO UNIVERSITARIO

CUNSUROC/USAC-I-094-2024

DIRECCION DEL CENTRO UNIVERSITARIO DEL SUROCCIDENTE,

Mazatenango, Suchitepéquez, tres de septiembre de dos mil veinticuatro

Encontrindose agregados al expediente los dictimenes del asesor y revisor, SE
AUTORIZA LA IMPRESION DE LA TESIS: “LEGITIMIDAD Y EFICACIA EN LA
APLICACION DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR Y DEL USUARIO EN
GUATEMALA” del estudiante: Victor Rodolfo Lépez Ramos carné No. 201345341
CUI: 2151 16429 1002 de la carrera Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales, Abogacfa

y Notariado.

“ID Y ENSEN A TODO

/gris



