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San Marcos, 26 de septiembre de 2016.

Lic. Luis Edgardo Reyna Gémez
Unidad de Tesis
Carrera de Abogado y Notario y Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales

Centro Universitario de San Marcos, Universidad de San Carlos de Guatemala.

Licenciado Reyna Gémez:

Tengo el honor de dirigirme a usted, con el objeto de informarle que en cumplimiento
del nombramiento en mi recaido, procedi a asesorar el trabajo de tesis del Bachiller
EDGAR JUAN ROBLERO MORALES, intitulado “EL ROL QUE DESEMPENA LA
DIACO EN LA APLICACION DE MEDIDAS LEGALES DE PROTECCION A LOS
CONSUMIDORES Y USUARIOS DE CELULARES Y LINEAS TELEFONICAS EN EL
MUNICIPIO DE SAN MARCOS, SAN MARCOS”. Para el efecto hago constar que el
sustentante tomé en cuenta las sugerencias realizadas, efectu6 las investigaciones y

correcciones que se formularon en las revisiones.

Al autor de la tesis se le orient6 en el trabajo de investigacion, utilizandose los métodos
y técnicas de investigacion aplicables, consultando bibliografia, integrando normas,
llevando a cabo una adecuada investigacion, constituyendo un decidido aporte teérico
y técnico al derecho guatemalteco sobre la aplicacion de medidas legales de
proteccion a los consumidores y usuarios de telefonia, consignando las conclusiones
necesarias para ello, sefialando las recomendaciones pertinentes, asi como de una

selecta bibliografia.




Analizado el tema propuesto y metodologia utilizada, me permito manifestar que el
sustentante realiz6 una investigacion adecuada a las exigencias de dicho trabajo y de
la tematica desarrollada, por lo que considero llena los requisitos de los articulos 29 y
32 de_l Normativo para Elaboracion del Trabajo de Tesis de la Carrera de Abogado y
Notario y Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales. En virtud de lo anterior emito,
DICTAMEN FAVORABLE, para que el trabajo de tesis continile con el tramite

respectivo.

Atentamente, N

Lic. WALTER OSWALDO ARANA ROMERO

Colegiado Activo No. 2,491.




San Marcos, 23 de Enero de 2017

Licenciado Luis Edgardo Reyna Gémez

Unidad de Tesis

Carrera de Abogado y Notario y Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales
Centro universitario de San Marcos, Universidad de San Carlos de Guatemala.

Atento y respetuoso informo a Usted que en cumplimiento de la providencia de
fecha cuatro de octubre del dos mil dieciséis emitida por la Unidad de Tesis a su
cargo, procedi a REVISAR el trabajo de graduacién elaborado por el Bachiller:
EDGAR JUAN ROBLERO MORALES titulado "EL ROL QUE DESEMPENA LA
DIACO EN LA APLICACION DE MEDIDAS LEGALES DE PROTECCION A LOS
CONSUMIDORES Y USUARIOS DE CELULARES Y LINEAS TELEFONICAS EN
EL MUNICIPIO DE SAN MARCOS, SAN MARCOS".

Luego de haberse efectuado a mi solicitud los cambios pertinentes, considero que
la investigacion ha sido técnicamente bien desarrollada, que la bibliografia
consultada esta relacionada con el tema y que la metodologia, técnicas de
investigacion utilizadas y la redaccion de los temas es clara, las conclusiones son

208
recomendaciq

congruentes con lo investigado, y quUe nes constituyen un

importante aporte dentro de nuestra(legislacioly Vigente por s aporte cientifico.

ORO CAIarrios &y .
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Del analisis practicado, he establecido que el trabajo presentado por el
sustentante cumple con los requisitos establecidos en los articulos 29 y 32 del
Normativo para elaboracion del trabajo de tesis de la carrera de Abogado y Notario
y Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales, emito dictamen favorable en mi
calidad de REVISOR para continuar su tramite y para el efecto se traslade al
Consejero-docente de estilo, para que posteriormente sea discutido en su

oportunidad en el examen publico de tesis.

Por lo que ante tal consideraciéon me suscribo de usted atentamente
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7 TRICENTENARIA San Marcos, 27 de febrero 2,017

Licenciado:

Luis Edgardo Reyna Gémez.

Unidad de Tesis

Carrera de Abogado y Notario y Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales
CUSAM, San Marcos

Atentamente me permito indicar que después de recibido el trabajo de Tesis del
Estudiante EDGAR JUAN ROBLERO MORALES, titulado: “EL ROL QUE
DESEMPENA LA DIACO EN LA APLICACION DE MEDIDAS LEGALES DE
PROTECCION A LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS DE CELULARES Y

LINEAS TELEFONICAS EN EL MUNICIPIO DE SAN MARCOS, SAN MARCOS”.

Sobre el mismo se hizo el andlisis sistematico, las correcciones ortograficas y
gramaticales correspondientes de acuerdo al Articulo 33 del Normativo para la
Elaboracion de Tesis de la Carrera de Abogado y Notario y Licenciatura en Ciencias
Juridicas y Sociales y del Examen General Publico, por lo que al haber cumplido
con las directrices instrumentales metodologicas indicadas, me permito emitir
DICTAMEN FAVORABLE.

Con ello puede proseguir su recorrido administrativo a la etapa inmediata

correspondiente.
Atentamente,
ID Y ENSENAD A TQDOS
Licenciado Jorge M hoNEAT
Consejero-Docente de E$
c.c. archivo 7

Jorge Mario Ochoa Gélvez
* M.S. en Docencia Universitania
Colegiado 7,638
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diecisiete.

En vista de los dictdmenes que anteceden, se autoriza la impresion del Trabajo de
Tesis del estudiante: EDGAR JUAN ROBLERO MORALES, Carné 200031889,
intitulado: “EL ROL QUE DESEMPENA LA DIACO EN LA APLICACION DE
MEDIDAS LEGALES DE PROTECCION A LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS
DE CELULARES Y LINEAS TELEFONICAS EN EL MUNICIPIO DE SAN
MARCOS, SAN MARCOS". Articulo 31 del Normativo para la Elaboracién de
Tesis de la Carrera de Abogado y Notario y Licenciatura en Ciencias Juridicas y

Sociales.
ID Y ENSENAD A TODOS
Lic. V
Coordinadbr a.i C
Licenciatu
WHRCl/erdip

Carrera de Abogado y Notario y Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales

Edificio Médulo de la Carrera de Derecho, Centro Universitario de San Marcos, San Marcos
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ASUNTO:

Canos de Guammats

Providencia No. 007-2017
Fecha: Marzo 28 de 2017

Remito a usted el INFORME FINAL DE TESIS Y PROVIDENCIA
QUE AUTORIZA SU IMPRESION del estudiante: EDGAR JUAN
ROBLERO MORALES, Carné No. 200031889, con el visto bueno y
sellos que solicitan, segun el Articulo 34 del NORMATIVO PARA LA
ELABORACION DEL TRABAJO DE TESIS DE LA CARRERA DE
ABOGADO Y NOTARIO Y LICENCIATURA EN CIENCIAS
JURIDICAS Y SOCIALES, de este Centro.

Atentamente pase a: Lic. Wander Hugo Ramirez Cardona

Coordinador a.i Carrera Abogado y Notario y Licenciatura en Ciencias Juridicas y

Sociales,

CUSAM, Edificio

PARA:
Su conocimiento Emitir opinién
Efectos consiguientes Atender lo Solicitado

OBSERVACION: Anexo: lo indicado.

c.c. Archivo
ERdelVL/stlb.
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INTRODUCCION

El consumo ha existido desde siempre, pero la proteccion al consumidor y usuario
como derechos que se le confieren son recientes y han tenido por objeto promover,
divulgar y defender las garantias de los consumidores y usuarios, establecer las
infracciones, sanciones y los procedimientos aplicables en dicha materia, tal como lo
regula La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario (Decreto Numero 06-2003 del
Congreso de la Republica de Guatemala). Dichas normas son tutelares de los
consumidores y usuarios, y constituyen un minimo de derechos y garantias de caracter

irrenunciable, de interés social y de orden publico.

La presente investigacion pretende verificar el problema, estudiarlo, conocerlo y
determinar cual es el rol que desempefa la Direccion de Atencién y Asistencia al
Consumidor (DIACO) en la aplicacion de medidas legales de proteccion a los
consumidores y usuarios de celulares y lineas telefonicas en el Municipio de San Marcos,
San Marcos. Desarrollarlo es significativo porque entendiéndolo en su maxima expresion

se pueden presentar alternativas de solucion.

En este sentido la DIACO (Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor) juega
un rol importante, especificamente en cuanto a que cuenta con instrumentos legales que
puede aplicar como medidas para proteger a los consumidores y usuarios, en lo que a
este estudio corresponde es lo relacionado a los celulares y lineas telefonicas que
constantemente se utilizan en el Municipio de San Marcos del Departamento de San

Marcos, debido al crecimiento de las comunicaciones a todo nivel.




La presente tesis se ha estructurado en cinco capitulos; en el primero de ellos se
aborda La Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) sus antecedentes,
objetivos, visién, misidén, organizacion administrativa, sus funciones y sus roles; el
segundo capitulo desarrolla los Consumidores y usuarios con sus medidas de proteccion;
en el tercer capitulo se trata de los usuarios de telefonia; el capitulo cuatro analiza la
certeza juridica que proporciona la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor
(DIACO) para prestar un servicio eficiente a usuarios de telefonia y el capitulo cinco
contiene la comprobacion de la hipotesis, conclusiones, recomendaciones, bibliografia y

los anexos que la ilustran y complementan.

Por estas razones, ha sido indispensable y necesario una exhaustiva investigaciéon
para aclarar principalmente el rol de supervision que desempefia la DIACO Yy verificar a
través del estudio la aplicacion de las medidas legales que se poseen para la proteccion
a los consumidores y usuarios de celulares y lineas telefonicas y de cémo contribuye
para que las empresas operadoras de telefonia presten de alguna manera un servicio
eficiente, en el area urbana del Municipio de San Marcos, San Marcos. Dejar con ello
posibilidades a los consumidores y usuarios de defender sus intereses, necesidad a la

cual debe responder la Direccién de Atencidn y Asistencia al Consumidor.




CAPITULO |

LA DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR (DIACO)

1. LaDireccién de Atencién y Asistencia al Consumidor.

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, identificada por la abreviatura
DIACO, es una dependencia administrativa del Ministerio de Economia, goza de
autonomia funcional y técnica, ademas de ello tiene competencia para actuar en todo el
territorio de la Republica, siendo la institucion responsable de aplicar la Ley de Proteccion
al Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de

Guatemala, asi como de su Reglamento Acuerdo Gubernativo Numero 777-2003.

1.1. Antecedentes Histéricos de la Direccion de Atencion vy
Asistencia al Consumidor (DIACO).

Previo a la creacion de la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, DIACO,
existieron por la década de mil novecientos cuarenta varias entidades que de alguna
manera tenian que ver con la proteccién a los consumidores y usuarios por parte del
Estado de Guatemala, con el establecimiento del gobierno constitucional se cre6 el
Decreto Numero 93 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley del Organismo
Ejecutivo, de fecha 27 de abril de 1945, en la cual se crea el Ministerio de Economia y

Trabajo, a raiz de esta normativa surgen entre ellas:

1.1.1. La Oficina de Coordinacion de Precios y Abastecimientos:
Creada por el Acuerdo Gubernativo de fecha 5 de junio de 1945, para la aplicacién

del Decreto Numero 90, Ley de Emergencia Econémica, con el objeto de impedir las




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

disposiciones de emergencias.

1.1.2. La Oficina de Estabilizacion Economica:

En el Acuerdo Presidencial del 18 de febrero de 1946 se indica que la Oficina de
Coordinacion de Precios y Abastecimientos no llenaba los fines para los cuales habia
sido creada, ya que resultaba oneroso su sostenimiento; por lo que se elimina y se crea
la Oficina de Estabilizacion Econdmica, la cual tendria todas las atribuciones de la

anterior; fue sustituida por que su estructura no era viable para los recursos del pais.

1.1.3. La Direccion General de la Economia Nacional:

Creada por Acuerdo Presidencial de fecha 5 de enero de 1948, debido a que en el
Acuerdo Presidencial se dio una nueva organizacion complementaria distinta a la oficina
anterior, por esta razén se suprimié para crear la Direccion General de la Economia
Nacional; dandole las atribuciones que correspondia a la oficina suprimida. Debido a la
confrontacién que en ese tiempo tenia el Ministerio de Economia y Trabajo, se pensé
gue esta Direccion controlaria y regularia todo lo concerniente a la Economia Nacional,
de esa cuenta se formo entre su estructura el Departamento de Control de Precios y

Abastecimientos el cual quedé de todo lo relativo a controles de ese tipo.

1.1.4. La Direccion General de Comercio, Industria'y Controles:
En el Acuerdo Presidencial del 29 de julio de 1949, se manifestaba que por Acuerdo
del presupuesto, era necesario suprimir la Direccion General de la Economia Nacional y

crear la Direccion General de Comercio Industria y Controles, dandole las atribuciones




gue aparecieran en su reglamento interno, el cual se sancioné en el Acuerdo Presidencial

del 25 de julio de 1950, o sea un afio después de su creacion.

1.1.5. El Departamento Administrativo de Economia y Trabajo:

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

cancelaba.

Un afio después debido a las situaciones politicas imperantes en el pais, en el Decreto
19 de la Junta de Gobierno de la Republica de Guatemala de fecha 15 de julio de 1954,
se dispuso suprimir el Departamento Administrativo de Economia y Trabajo, indicAndose
gue en tanto se hacen las revisiones adecuadas queda a cargo del Ministerio de
Economia y Trabajo las aplicaciones de los acuerdos vigentes sobre los precios y los

articulos vigilados.

1.1.6. La Direccion de Politica Comercial y Financiera:
El 31 de mayo de 1966, se dispuso en el Reglamento Interno del Ministerio de
Economia, la creacion de la Direccion de Politica Comercial y Financiera, entre las
atribuciones que se le proporcionaban, era que debia recomendar las medidas

pertinentes para lograr la estabilizaciéon de precios en el mercado interno.

1.1.7. La Direccion de Comercio Interior y Exterior:

En el Acuerdo Gubernativo del 3 de enero de 1968, se dispuso fusionar la Direccién

de Politica Comercial y Financiera y la Direccion de Comercio Exterior, creandose la




Direccion de Comercio Interior y Exterior, disponiéndose que en lo referente a precios,
debian proponer medidas adecuadas para la estabilizacién y control de precios en el
mercado interno. Como se puede observar esta atribuciéon es similar a la anterior, con la

Unica diferencia que se volvié a regular lo relativo al control de precios.

1.1.8. La Oficina de Control de Precios:

Durante los gobiernos militares se mantuvo una politica publica proteccionista hacia
el consumidor, pues se emitian por medio de Decretos Leyes una serie de disposiciones,
con el objeto de normar los precios finales de la canasta basica y esta consistia en un
listado que incluia veinte productos, que segun estudios nutricionales eran los
indispensables para una alimentacion que reunia los requerimientos minimos de

calorias, vitaminas y minerales para los guatemaltecos.

Para el cumplimiento de esta politica publica de proteccion al consumidor final, el
Ministerio de Economia con fecha 17 de septiembre de 1974, crea una institucion
adscrita a la Direccién de Comercio Interior y Exterior, la cual recibié el nombre de Oficina
de Control de Precios, para lograr los objetivos antiinflacionarios buscados por el
gobierno y para dar legalidad a las funciones de esta nueva institucion gubernamental,

se emitid el Acuerdo Ministerial 79 de fecha 17 de septiembre de 1979.

1.1.9. La Direccion General de Comercio:
Por medio del Acuerdo Gubernativo 88-85, de fecha 11 de febrero de 1985, se crea
la Direccién General de Comercio, como dependencia del Ministerio de Economia, en
sustitucién de la Direccién de Comercio Interior y Exterior y la Oficina de Control de

Precios, asi también se cancel6 el Centro Nacional de Promocién de las Exportaciones




(GUATEXPRO), con el objeto de racionalizar los recursos y evitar la duplicidad de
funciones. La Direccion General de Comercio tendria jurisdiccion en toda la Republica y
un plazo indefinido.

1.1.10. La Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor

(DIACO):

Surge mediante Acuerdo Gubernativo Numero 425-95 del Ministerio de Economia,
como una dependencia administrativa de esa cartera. Esta adquiri6 maxima importancia
desde el afio 1985 cuando se emitid la primera Ley (Decreto Ley 1-85 del Jefe de Estado
General Oscar Humberto Mejia Victores de fecha 14 de enero de 1985), Ley de
Proteccion al Consumidor, cuyo objetivo era desarrollar la defensa de los derechos
e intereses de los consumidores, en un marco de politica econémica regulada por el

Estado.

Y no es sino hasta el afio 1986, cuando se inicia un esfuerzo formal para hacer
efectiva la obligacion del Estado en este campo, con la vigencia a partir del 14 de enero
de ese afio de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, que en su articulo
119 “Obligaciones del Estado”, (literal i), sefiala que son fundamentales para el Estado,
entre otras, 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 economicos.

Esta situacion se dio en un ambiente internacional propicio, ya que las Naciones
Unidas, en su Resolucién Numero 39/248 del 9 de abril de 1985, definieron el quehacer

de los gobiernos en cuanto a la proteccion de los derechos de los consumidores.




Guatemala, como pais miembro, adquiri6 el compromiso de aplicar y cumplir las
directrices emanadas en dicha Organizacién; de esa cuenta se promulgaron la Ley de
Proteccién al Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la

Republica de Guatemala y el Reglamento de la misma.

1.2. Objetivos de la Direccion de Atencién y Asistencia al

Consumidor (DIACO):

El articulo uno de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario Decreto Numero 06-
2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, regula que la DIACO tiene por objeto
promover, divulgar y defender los derechos de los consumidores y usuarios, establecer

las infracciones, sanciones y los procedimientos aplicables en dicha materia.

Segun datos obtenidos de la direccion electronica de la DIACO. Recuperado de
http://www.diaco.gob.gt se tienen como objetivos tanto general como especificos los

siguientes:

1.2.1. Objetivo General.

a. Asistir a los consumidores y usuarios, para que puedan ejercer sus derechos e

intereses, en las relaciones comerciales, con los prestadores de servicios.

1.2.2. Objetivos Especificos.

a. Procurar que las relaciones entre prestadores de servicios y usuarios, se lleven a

cabo, con apego a las leyes en materia de proteccion al consumidor.




b. Atender al Consumidor y usuario, orientandolo en lo relacionado, a calidad, peso,

precio y demas caracteristica de los productos existentes en el mercado.

c. Informary educar al consumidor sobre los productos a elegir.

Con dichos objetivos se busca que la DIACO preste un servicio eficiente hacia los
consumidores y usuarios de bienes y servicios a nivel nacional, pero principalmente velar

por los derechos de los mismos, aplicando la legislacion que lo regula.

1.3. Vision de la DIACO.

La vision de la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor: “Es que los
consumidores guatemaltecos conozcan y ejerzan sus derechos de consumidores y

usuarios”, donde se produzca cualquier acto de consumo.

1.4. Mision de la DIACO.

Primordialmente la mision de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor,
es: “Educar e informar a los consumidores y usuarios, acerca de sus derechos y

obligaciones”, al momento de producirse el consumo de bienes.

1.5. Funciones y Atribuciones de la Direccién de Atencion vy

Asistencia al Consumidor (DIACO).

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y Usuario, DIACO, tiene como
atribucion esencial velar por el estricto cumplimiento de las disposiciones que regula la

Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del Congreso de




la Republica de Guatemala, para prevenir que se cometan infracciones en contra de los
derechos de consumidores y usuarios por parte de los proveedores de servicios, como
por ejemplo la telefonia y muchos mas, ya que tiene la facultad para verificar su normal

funcionamiento, metrologia, publicidad, etc.

El articulo 54 de dicho cuerpo legal establece las atribuciones que debe cumplir la

DIACO, los cuales se convierten en sus roles, y son 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.

d) Formular y realizar programas de difusion y capacitacion de los derechos del

consumidor y usuario.

e) Promover y realizar directamente, en su caso, programas educativos y de
capacitacién 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.




9)

h)

)

k)

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.

Establecer procedimientos agiles y conciliadores para la solucion de los conflictos

de los que tenga conocimiento de conformidad con esta Ley.

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

organizaciones para alcanzar los objetivos de esta Ley.

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

rigen la economia de mercado.

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 o usuarios y, cuando sea

posible, de los proveedores de determinados productos o servicios.




o) Llevar a cabo en forma directa o indirecta un programa general de verificacion de
las mediciones de los servicios publicos, en coordinaciéon con los entes

administrativos especializados.

p) Representar los intereses de los consumidores o usuarios abogando por los mismos

mediante el ejercicio de las acciones, recursos, tramites y gestiones que procedan.

g) Dictar medidas administrativas en los casos que se presuma errores de céalculo de

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

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

presupuestarias.

s) Registrar los contratos de adhesion cuando exista requerimiento de los proveedores

y se llenen los requisitos legales.

t) 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.

u) Registrar de oficio los contratos de adhesion.

v) Las demas que le asigne esta Ley.

Ante tales atribuciones de la DIACO, es notable que es rol del Estado mantener un
marco juridico e institucional que promueva la existencia de normas tutelares para los
consumidores y usuarios. Puesto que los consumidores, estan interesados no solo en

una mejor calidad, precios accesibles y una mas amplia posibilidad de elegir, sino
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también se encuentran comprometidos con la igualdad, el desarrollo y los derechos
humanos principalmente. Por lo tanto los derechos a proteccidén son aquellos que tiene
el titular de un derecho fundamental frente al Estado para que lo proteja de las

intervenciones de terceros.

1.6. Organizacion Administrativa de la Direccion de Atencion 'y
Asistencia al Consumidor (DIACO).

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, DIACO, como encargada de
velar por el estricto cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario,
Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala y su reglamento,
esta organizada administrativamente para cumplir sus fines, ya que segun lo menciona
dicho cuerpo legal goza de independencia funcional y técnica con competencia en todo

el territorio de la Republica, de la forma siguiente:

1.6.1. Direccién General:

El Director es la autoridad administrativa superior y el funcionario ejecutivo de mayor
nivel jerarquico de la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor, asi mismo tiene
a su cargo la representacion legal de la misma, tal como lo regula el articulo 55 de la
Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario. El Director General depende directamente
del Viceministro de Inversién y Competencia del Ministerio de Economia y es nombrado

por el Ministro de dicha cartera.

1.6.2. Subdireccion:
Esta dirigida por el Subdirector que depende del Director General para desempenfar
sus funciones, es nombrado por el Ministro de Economia, creada para que en un
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momento determinado la Direccibn no se quede acéfala en caso de ausencia o
impedimento temporal del Director, tal como lo regula el articulo 60 de Ley de Proteccion

al Consumidor y Usuario.

1.6.3. Asesoria:

El articulo 62 de Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario relaciona que la Direccion
de Atencion y Asistencia al Consumidor DIACO, contara con un cuerpo de asesores
juridicos, técnicos y administrativos, quienes serdn nombrados por el Director y
desempefiardn las funciones inherentes a su cargo. Su funcién principal sera la de
asesorar a la Direccién en el ambito de su competencia segun las atribuciones que le
otorga la Ley.

1.6.4. Departamentos:

Conforman la estructura organizativa de la Direccion de Atencion y Asistencia al

Consumidor, DIACO, y cada jefe de los departamentos tiene relacion inmediata con el

Subdirector del cual dependen por la jerarquia que establece la ley de la materia.

1.7. Actividades que desarrollala Direccidén de Atencidon y Asistencia

al Consumidor (DIACO).

La Direccidn de Atencion y Asistencia al Consumidor, DIACO, segun lo manda la ley
y las exigencias ciudadanas actuales, tiene una serie de actividades que desarrollar,
principalmente en su funcion de tutela de los consumidores y usuarios en sus diversas

relaciones juridicas, se destaca en resumen las siguientes actividades:

a) Defensa del consumidor y usuario.
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b) Educacion y orientacion al consumidor y usuario.

c) Recepcion y tramite de las quejas de los consumidores y usuarios.

d) Verificacién y vigilancia de los productos o servicios que ofrecen los proveedores

o prestadores de servicios.

e) Resolucion de conflictos entre proveedores y consumidores y usuarios.

f) Investigacion y estudio especificos de productos o servicios.

g) Apoyo técnico a las organizaciones de consumidores o0 usuarios.

h) Traslado del caso al 6rgano que corresponda, en caso que no se encuentre dentro

de su competencia.

Pero hay que tomar en cuenta que la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor goza de independencia funcional y técnica con competencia en todo el
territorio nacional, siendo el 6rgano responsable de la aplicacion de la Ley de Proteccion
al Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de

Guatemala y su reglamento, por lo que debe realizar diferentes actividades mas.

1.8. Lo que no hace la Direcciébn de Atencion y Asistencia al

Consumidor (DIACO).

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, DIACO, principalmente no
puede controlar los precios de los productos, puesto que existe una economia de libre

mercado, en las cuales los precios de los bienes y servicios se rigen por la ley de la oferta
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y la demanda, en la cual los consumidores y usuarios tienen la libertad de elegir los

productos que consideren mas convenientes y de acuerdo a sus preferencias.

El Decreto Numero 06-2003, Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, no
contempla las atribuciones de intervencién directa en servicios publicos de: luz, agua,
teléfono y otros, por ser estos individualizados mensualmente, de acuerdo a las lecturas

o controles que se llevan por cada residencia.

Ademas de ello la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario tiene caracter supletorio
como lo indica el articulo dos de dicho cuerpo legal, debido a que primero se tiene que
acudir a los entes especificos, si estos no lo resuelven, puede intervenir la Direccién de
Atencion y Asistencia al Consumidor, inicialmente como un medio de conciliacion, luego
si con este procedimiento no se logra solventar, promovera y trasladara el caso ante el
organo superior competente para resolver las controversias que resulten de los negocios

juridicos de los consumidores y usuarios.

1.9. Departamentos que conforman la Direccion de Atenciony

Asistencia al Consumidor (DIACO).

El Diccionario de la Real Academia Espafiola (2007) al referirse a Departamento dice
que: “es cada una de las partes en que se divide un edificio, ramo de la administracién
publica, unidad administrativa con intereses afines”. En este sentido es la forma de como
la Direccidon de Atencion y Asistencia al Consumidor se ha estructurado para prestar sus
servicios a los usuarios. Recuperado de http://www.diaco.gob.gt (Ver Anexo No.l), la

DIACO se conforma con los siguientes Departamentos:
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1.9.1. Departamento de Aseguramiento de la Calidad:
Vela por la efectiva aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario y su
reglamento, en el sentido de que se le dé pleno cumplimiento a las obligaciones de
proveedores y que se hagan valer los derechos de los consumidores. Principalmente

para que los bienes y servicios sean de la mejor calidad posible.

1.9.2. Departamento de Relaciones Publicas, Comunicacion Social
y Relaciones Internacionales:
Su funcién es basicamente de interaccion con los usuarios y organizaciones tanto de

consumidores como de proveedores nacionales e internacionales, haciendo uso de todas

las lineas de comunicacion de las actuaciones de la DIACO.

1.9.3. Departamento Administrativo:
Funciona como unidad de apoyo a los demas departamentos, su objeto es la
planificacion, organizaciéon, direccion y control de la ejecucién de las politicas y

procedimientos generales administrativos de la DIACO.

1.9.4. Departamento de Informatica:
Tiene como funcién velar por el sistema informatico y todo lo que tiene que ver con
los sistemas de computo de la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor en todos
sus aspectos, dotando también de herramientas virtuales a los usuarios para interactuar,

en redes sociales y en paginas de internet.

1.9.5. Departamento de Recursos Humanos:

Se encarga de llevar todos los controles de seleccion y clasificacion de puestos de

todos los empleados que integran la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor.
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1.9.6. Departamento de Promocion y Asesoria:

Desarrolla actividades de informacion y promocion de los derechos de los
consumidores, ferias del consumidor, asesoria sobre la organizacion de consumidores,
disefio y distribucion de material educativo a través de todos los medios posibles de

informacion, para crear una cultura de consumo.
1.9.7. Departamento de Servicios al Consumidor:

El propdsito principal de este Departamento es la de asistir al consumidor y usuario
ante los reclamos presentados en contra de proveedores. Su actividad lo hace a traves
de la recepcion y resolucion de las quejas de los consumidores o usuarios afectados,
tramitar la conciliacion entre proveedores y consumidores, propiciando la celebracién de

convenios basados en principios de equidad y justicia, para beneficio de las partes.
1.9.8. Departamento de Verificacion y Vigilancia:

Tiene a su cargo iniciar las acciones por denuncia o de oficio, investigar y verificar el
cumplimiento de las normas establecidas en la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario por parte de proveedores, del etiquetado, calibracién de sistemas de pesaje,

calidad, volumen, unidad de medida, exhibicion de precios, entre otros.
1.9.9. Departamento de Asesoria al Proveedor:

Este departamento tiene como finalidad dar asesoria a los proveedores de bienes y
servicios sobre las obligaciones, el uso y manejo del libro de quejas, exhibiciéon de
precios, instrumentos de medicién y lo que tiene que ver con las situaciones de los

consumidores.
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1.9.10. Departamento Juridico:

Es el departamento encargado de los procedimientos administrativos legales y de
asesoria a la Direccion de Atencidén y Asistencia al Consumidor y a los otros
departamentos, cuando tenga que dictaminar sobre asuntos o determinados casos
sometidos a su conocimiento, por disposiciones de la Ley de Proteccion al Consumidor

y Usuario y su reglamento.
1.9.11. Departamento Financiero:

Es el responsable de planificar organizar, controlar, distribuir y coordinar los recursos
financieros de la DIACO, realiza el presupuesto anual y controla la ejecucién del mismo,
por lo que en general elabora las propuestas de la politica financiera y someterlas a

consideracion de la Direccion General.
1.9.12. Departamento de Auditoria:

Tiene como funciones esenciales la inspeccion, fiscalizaciéon y control de las
operaciones contables y financieras de la Direccion de Atencién y Asistencia al
Consumidor. Lo dirige un auditor interno nombrado por el Director, debe ser Contador
Publico y Auditor, colegiado activo y no menos de cinco afios de experiencia en la

materia.
1.9.13. Coordinacion de Sedes Departamentales:

La DIACO cuenta con sedes departamentales que tienen el objetivo de dar mejor
atencion al consumidor, brindando informacién sobre el libro de quejas y la forma de

autorizarlo, evitando asi su traslado a la ciudad capital; asi como la recepcién y resolucién
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de quejas por inconformidades de los consumidores, cuenta con 19 sedes a nivel

nacional, y de ello se encarga esa Coordinacion.

1.10. Rol de Supervision que Desempefia la Direccion de Atenciéon y

Asistencia al Consumidor (DIACO).

En cuanto al término Rol, el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2007), lo
define como el papel de un actor o funcién que alguien o algo cumple en un momento

determinado.

Por otro lado el Diccionario Juridico Elemental de Cabanellas (edicion electronica

2001) define a rol como némina, lista, catalogo de algo.

El Diccionario de Sociologia de Campos (2007) se refiere a rol como una pauta de
conducta de un actor, fundada en las expectativas que sobre su ocurrencia guardan

algunos de sus congéneres, es decir, algunas semejanzas.

Partiendo de dichas acepciones se puede establecer que el rol es el papel que se le

asigna a alguien o a algo y que debe cumplirse.

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor -DIACO- se crea como
dependencia del Ministerio de Economia. Con atribuciones para orientar, asistir e
informar en todo lo relacionado con la calidad, cantidad, peso y demas caracteristicas de
los productos y servicios, asi como lo relacionado con la organizacion de los
consumidores. Por lo tanto desempefia la funcion de supervision de una u otra manera

de los diferentes servicios que presta y de los que manda la ley respectiva.
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1.10.1. Segun la Doctrina:

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor cumple diferentes roles no
necesariamente reguladas en la Ley de Proteccion al Consumidor Usuario y su

reglamento, entre ellas se pueden mencionar:

a) Estrecha lazos de colaboracion con organismos nacionales e internacionales con
el objeto de fortalecer las areas en las cuales se vean afectados los derechos de

los consumidores.

b) Implementa programas a favor de los consumidores y usuarios.

c) Investiga precios en los mercados de productos de consumo final.

d) Garantiza las actividades comerciales tomando en cuenta la buena fe de los

involucrados.

e) Mantiene sedes departamentales y los supervisa para que presten un mejor

servicio a los usuarios.

f) Cuenta con personal capacitado segun la clasificacion de puestos para darle una

pronta solucion a los casos sometidos a su conocimiento.

1.10.2. Segun la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario.

Existen una serie de roles que se le asignan a la Direccion de Atencion y Asistencia
al Consumidor, DIACO, segun el Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica

de Guatemala, entre ellas se puede destacar:
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Vela porque se cumplan los derechos de los consumidores y usuarios.

Orienta sobre las obligaciones que tienen los usuarios de bienes y servicios.

La DIACO promueve y asesora sobre la formacion de asociaciones de

consumidores con su personalidad juridica, sus obligaciones y limitaciones.

Promueve los derechos, las obligaciones y las prohibiciones de proveedores para

gue presten un mejor servicio.

Establece que cada negocio legalmente establecido cuente con un Libro de

Quejas a efecto de garantizar el derecho de reclamo de consumidores y usuarios.

Verifica que los comercios exhiban precios y se prohiba la publicidad engafiosa,

para no afectar a consumidores y usuarios.

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor queda facultada para
intervenir en la verificacion del buen funcionamiento de los instrumentos de
medicién, debiendo establecer un sistema de verificacién periddica sobre las

lecturas efectuadas por las empresas prestadoras de servicios.

Las empresas prestatarias garantizaran a los usuarios o consumidores el control

individual de los consumos.

Las facturas o requerimientos de cobros, deberan ser entregadas al consumidor

0 usuario con no menos de veinte dias calendario de anticipacion a la fecha de
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su vencimiento y expresaran como minimo el consumo real del consumidor o

usuario, el detalle respectivo y la tarifa aplicada durante el periodo de facturacion.

j. Informacion al consumidor y usuario sobre los productos para que cumplan las

normas en los contratos y el derecho de retracto del consumidor.

k. LaDIACO representa los intereses de los consumidores o usuarios con diferentes

programas.

|. Sanciona las infracciones e impone sanciones en ejercicio de las funciones de

supervision que desarrolla.

m. Establece los procedimientos administrativos para la solucion de los conflictos

gue se presenten con motivo de las relaciones de consumo.

Estas son normas juridicas, y por lo tanto de observancia general, principalmente en
beneficio de los consumidores o usuarios de bienes y servicios varios. Ya que la ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario se convierte en tutela y al mismo tiempo en obligar
a los proveedores para que presten un servicio adecuado y respetando los preceptos

legales.
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CAPITULO Il

CONSUMIDORES Y USUARIOS CON SUS MEDIDAS DE PROTECCION

1. Los Consumidores y Usuarios.

Los consumidores o usuarios de bienes y servicios, son los sujetos pasivos de las
relaciones juridicas comerciales que se establecen con los proveedores. Mas adelante
se presentan las definiciones respectivas, mientras tanto se hace una vision histérica de

los mismos.
1.1. Antecedentes Historicos.

Dentro de la Economia aparecen las actividades de intercambio relacionadas al
consumo y dentro de los cuales emergen como factores importantes los consumidores y

usuarios desde épocas muy remotas.

Ciencias como la historia, la sociologia o la antropologia, nos ensefian que el
hombre, en los inicios de su vida satisfacia sus necesidades con los bienes que
la naturaleza le proporcionaba de manera espontanea; y si mas tarde puso en
practica sus facultades intelectuales y fisicas para transformar lo que el ambiente
le brindaba, el producto de sus actos creadores no tenia mas objeto que llenar
necesidades de su nucleo familiar o del reducido grupo al que pertenecia.

(Villegas, 2009, p.6).

La preocupacion por la proteccién al consumidor y usuario, surge a través de la
evolucion y desarrollo de la humanidad, en el cual el hombre por su misma necesidad ha

ido buscando diferentes medios para la satisfaccion de sus necesidades, esto se remonta
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desde los tiempos primitivos, cuando el hombre de las cavernas saciaba sus
necesidades a través de la caza y la pesca. Pero hubo necesidad de la produccion vy el
intercambio de productos de unos hombres y otros, lo cual se lleva a cabo a través de lo
que se llama trueque, es aqui cuando va surgiendo la evolucién del comercio, que se

expande por todo el mundo, y en consecuencia el consumo a todo nivel.

Tiene que pasar mucho tiempo, hasta que el movimiento de consumidores surge en
los Estados Unidos en el afio 1928 con la Fundacion de una organizacion denominada
Union de Consumidores. Posteriormente en el afio 1942 se cred el Consejo danés del
Consumidor en Dinamarca, extendiéndose a partir del afio 1960 por distintos paises del

continente europeo, conformandose en Francia el Instituto Nacional del Consumo.

En marzo de 1962, el presidente estadounidense en ese entonces John Fitzgerald
Kennedy, propuso el derecho a ser informado como un derecho fundamental de los
consumidores (Ovalle 2000). Reconoci6 a los consumidores como un grupo econémico

determinado, al enunciar los siguientes principios basicos:

a. Elderecho a la proteccion y seguridad.
b. El derecho a ser informado.
c. El derecho a la libre eleccion.

d. El derecho de ser escuchado.

A mediados de la década de los afios setenta la mayoria de los paises desarrollados
ya habian sancionado leyes y adoptado medidas destinadas a dar tutela a los derechos

de este gran grupo social: los consumidores y usuarios.
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En 1973 la Asamblea Consultiva del Consejo de Europa emitié la resolucion 543/73
con la que aprobo el texto de la Carta Europea de Proteccion de los Consumidores,
primer documento que reconocié los derechos de los consumidores, modelo para
diversos paises (Ovalle 2000). Iniciando con ello un vasto campo de la regulacién de los
derechos de los consumidores y usuarios a nivel mundial, entre ellos Guatemala con el
Acuerdo Gubernativo Numero 425-95 del Ministerio de Economia que cre6 la Direccion

de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO).

1.2. Definiciones de Consumidores y Usuarios.

Los consumidores o usuarios son todas las personas que adquieren, utilizan o
disfrutan como destinatarios finales de los productos y servicios que obtienen del

mercado.

En cuanto al término consumidor se tienen diversas definiciones, en una concepcion
amplia, el consumidor es toda persona que contrata con el fin de consumir, es decir,
utilizar un bien o servicio; por lo que si se acoge esta acepciéon, consumidor no sera
Unicamente quien contrata para su uso personal, sino también quien lo hace para su uso
profesional, siendo asi cada eslabon de la cadena de produccion un consumidor del

producto de su antecesor (Velilla, 1998). Convirtiéndose esto en el ciclo econdémico.

El Diccionario de la Real Academia Espafiola (2007) dice de consumidor, que es la

persona que compra productos de consumo.

En el aspecto legal existe una definicion de consumidor en la Ley de Proteccion al

Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de
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Guatemala, en el articulo 3 literal c y lo define asi: “Persona individual o juridica de
caracter publico o privado, nacional o extranjera, en virtud de cualquier acto juridico
oneroso o por derecho establecido, adquiera, utilice o disfrute bienes de cualquier

naturaleza”.

En cuanto al concepto usuario también se presentan varias acepciones: Ossorio en
su diccionario juridico (1ra. edicidn electrénica) lo define como el titular del derecho real

de uso; el que usa con frecuencia una cosa o es cliente de un servicio.

Agrega el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2007) que usuario es quien usa
ordinariamente algo. Dicho de una persona que tiene derecho de usar de una cosa ajena

con cierta limitacion.

Los consumidores y usuarios son entonces los sujetos finales de las actividades de

consumo de bienes y servicios, con los cuales satisfacen sus necesidades materiales.

1.3. Naturaleza Juridica.

En cuanto a la naturaleza juridica de los Consumidores y Usuarios, Guillén (2002),
dice que el Derecho de Consumo esta marcado por un amplio caracter pluridisciplinar y
por una unidad indiscutible. Integra contenidos de Derecho Civil y Mercantil y por lo tanto
adquiere un componente de Derecho Privado, en tanto tiende a proteger a la parte débil
de una relacion adquiere un aspecto de Derecho Social, pero es, sobre todo, un Derecho
de caracter multidisciplinario, que se estructura sobre una pluralidad de normas de

variado origen, con una filosofia propia.
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Se puede deducir entonces, que el derecho de proteccién a los consumidores, tiene
su naturaleza juridica en el Derecho Publico, porgue regula tanto las situaciones
individuales como colectivas y esta reconocido por el Estado, sin embargo, se le ha
considerado como un derecho autbnomo y rama del derecho econdmico, con los

argumentos siguientes:

1.3.1. Es un Derecho Autbnomo:

Basicamente porque tiene su campo propio de aplicacién que es la de tutelar a los
consumidores y usuarios y por lo mismo tiene sus fines que es la de mantener la armonia
entre proveedores y consumidores. De igual manera se puede decir de sus instituciones
para resolver los conflictos, como lo es la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor, asi como de una autonomia legislativa aiin no plenamente, pero lo hace
exclusivamente a través de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto

Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala y su reglamento.

Barbosa Noguera (citado por Broy, 2009), piensa que derecho autbnomo es un grupo
0 conjunto de normas que, por referirse a sectores individualizados de la vida social y
por apoyarse en unos principios comunes que les dan trabazén y una coherencia interna
y los diferencian de otros grupos de normas, se consideran ramas auténomas del

Derecho.

1.3.2. Es un Derecho Econémico:

Puesto que en las relaciones de consumo todo conlleva lucro. EI Derecho econdmico
es el conjunto de principios y de normas de diversas jerarquias, generalmente de

Derecho publico, que inscritas en un orden publico econdémico plasmado en la
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Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, facultan al Estado para planear
indicativa o imperativamente el desarrollo econémico y social de un pais y regular la
cooperacion humana en las actividades de creacion, distribucion, cambio y consumo de
la riqueza generada por el sistema econémico, asi como indicar los lineamientos a los

cuales se sometera la actividad privada. Recuperado de https://es.wikipedia.org.

En sintesis el derecho de los consumidores y usuarios es de naturaleza publica por
el caracter colectivo de las normas reguladoras, y ademas de ello porque en la evolucion
histérica de la sociedad ha habido una interaccion entre los cambios econdémicos y las
instituciones del derecho, de cuyos dinamismos, el derecho econémico surge como una

nueva rama del derecho publico trascendiendo el campo econémico y social.

1.4. Defensadelos Derechos de los Consumidores y Usuarios.

Al respecto de la defensa de los derechos de los consumidores y usuarios Farina
(2004) asevera que el derecho del consumidor “es el conjunto organico de normas
capaces de constituir una rama del derecho que tiene por objeto la tutela de quienes
contratan para la adquisicibn de bienes y servicios destinados, en principio, a las

necesidades personales” (p.3).

Stiglitz (citado por Gozaini, 2005), enfatiza que el Derecho de Consumo es un sistema
global de normas, principios instituciones e instrumentos de implementacion,
consagrados por el ordenamiento juridico a favor del consumidor, para garantizarle en el
mercado una posicion de equilibrio en sus relaciones con los empresarios. Este sistema

global integra normas de diversa naturaleza.
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1.5. Teorias sobre Consumidores y Usuarios.

Por lo que atafie a la situacion juridica del usuario del servicio, derivada de la
naturaleza juridica de la relacion con el prestador del servicio, se han desarrollado
diversas tesis, pero se destacan las presentadas por el Centro Universitario Villanueva,

Espafia (2008). Estas teorias son:
1.5.1. Teoria Contractual:

Dominante en la doctrina durante el siglo XIX y hasta principios del XX, sostuvo que
el usuario y el prestador del servicio se vinculan mediante un contrato de Derecho
Privado, en virtud del cual, el segundo se obliga con el primero a proporcionarle una
prestacion, en compensacion de la cual, el usuario se obliga a pagar al prestador del

servicio el precio o tasa correspondiente.
1.5.2. Teoria del Tipo Especial de Contrato:

Denominado “De adhesién”, por parte de quienes tratan de valerse de él para explicar
la situacion del usuario del servicio publico, se caracteriza por basarse en una oferta
permanente planteada a un universo de usuarios por un aspirante o contratante que
detenta una gran fuerza econémica, generalmente basada en un monopolio de hecho o

de derecho.
1.5.3. Teoria del Contrato Normado:

Sirve de base a algunos juristas para tratar de explicar la situacién del usuario del
servicio publico; dicho contrato se integra de dos partes, una reglamentaria y otra

contractual; la primera la dicta el poder publico y versa sobre los aspectos basicos o
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fundamentales del contrato; la segunda es precisada por las partes y se refiere a los
aspectos complementarios del negocio, tales como lugares y fechas para el cumplimiento

de las obligaciones.

Asi pues, la teoria del contrato normado, que postula la situacion reglamentaria del
usuario, tiene como punto de partida al supuesto de que el poder publico organiza
unilateralmente al servicio publico y, por lo tanto, sélo es aplicable al servicio establecido

por disposicion de la ley, més no al llamado servicio publico impropio o virtual.

Segun esta teoria, el poder publico, al organizar el servicio, predetermina mediante
normas legales o reglamentarias, las condiciones y tarifas para su prestacién y uso.
Conviene tener presente que, desde antes de serlo, el usuario ya tiene derechos
respecto del servicio publico, por ello puede exigir —aun cuando sea infructuosamente—
a la administracion publica, el establecimiento de un servicio publico dispuesto por la ley,

cuando en la practica no existe.

También, cuando apenas es aspirante a usuario, tiene derecho a exigir su acceso al

servicio, si cubre los requisitos establecidos en la normativa correspondiente.

Ya como usuario efectivo, tiene derecho a exigir que el servicio publico le sea
proporcionado en la forma y términos sefalados en las leyes, reglamentos, titulos de
concesion, contrato, tarifa y reglas de aplicacion legalmente autorizadas, y de acuerdo a
los principios de generalidad, igualdad, regularidad y continuidad, que le son

caracteristicos.

Implica el contrato “normado” la intervencion del Estado en la supuesta o real

celebracion de los contratos relativos a la prestacion de los servicios publicos, porque
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reduce sustancialmente la participacion de la voluntad de las partes, lo que pone en duda
si se trata de un contrato, porque el poder publico impone unilateralmente sus
caracteristicas primordiales, en razon de las cuales, entre otras limitaciones, el prestador
del servicio no puede elegir a sus usuarios ni hegociar el precio, por tener la obligacién
de proporcionar el servicio a todo solicitante que satisfaga los requisitos reglamentarios,
sin otro limite que la de su capacidad instalada, y a cobrar la tarifa fijada por el poder

publico.

1.5.4. La Teoria Mixta:

El usuario del servicio publico, ademas de derechos, generalmente también adquiere
obligaciones, aun cuando no en todos los casos; por ejemplo, en el servicio de alumbrado
publico el usuario no adquiere deber adicional a su caracter de gobernado; pero tales

situaciones son excepcionales.

En ciertos servicios publicos, independientemente de estar obligado a pagar la tarifa
correspondiente, el usuario queda sometido a un poder disciplinario especial del que se
desprenden para €l obligaciones especificas adicionales, por considerarse que no
resultan suficientes las derivadas del ordinario poder de policia. Por ejemplo, el usuario
del servicio publico de transporte aéreo no deber llevar consigo armas; el del servicio de
energia eléctrica, no debe consumir mas de la que esta autorizada en su contrato; el del
servicio de drenaje, no debe verter en la red, liquidos o sustancias combustibles o

explosivas.
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1.6. Principales Derechos de los Consumidores y Usuarios segun la

Doctrina.

Doctrinariamente a los consumidores y usuarios de bienes y servicios les asisten una
serie de derechos que han sido plasmados en la legislacion, estos derechos son los
pilares donde se sostiene la estructura de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario,
Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala y ademas de ello

ha sido el objeto esencial de su creacion, entre los cuales se pueden mencionar:
1.6.1. Derecho a Satisfacer las Necesidades:

Esto se logra a través del consumo de bienes y servicios varios. Se refiere
especialmente a la libertad general de los contratantes y la libre eleccion a optar por los
diferentes productos, servicios y proveedores, como lo menciona la Comision Econémica

Para América Latina y el Caribe, (CEPAL, 1999).
1.6.2. Derecho ala Informacion Basica:

Consiste en el conocimiento suministrado por una de las partes sobre los bienes que
se estan adquiriendo, conocer las caracteristicas, seguridad, garantia, modelo,

vencimiento y todo aquello que le interese al consumidor y usuario.
1.6.3. Libertad de Eleccion:

Derecho de acceder a la gran variedad de bienes y servicios que se prestan o
presentan y seleccionar aquello que mas le conviene o que satisfaga sus necesidades o

deseos. Por ello es importante la prohibicion de los monopolios y la competencia desleal.
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Pero también dependera del poder de compra de los consumidores para acceder a mas

y mejores servicios.
1.6.4. Derecho a ser Escuchado:

Esto significa expresar su parecer respecto a lo que esta por adquirir o que ya lo hizo,
es decir, antes o después de la compra, de esto se deriva también el derecho de queja
gue se puede dejar constancia en el libro respectivo, para mejorar las relaciones de

consumo entre proveedores y consumidores.

1.6.5. Derecho de Proteccién alos Intereses Econémicos:

Esto tiene que ver con la calidad de los productos y servicios y la existencia de 6rganos
administrativos para solucionar casos de dafios causados por proveedores. Esto incluye
proteccién contra contratos de adhesién con clausulas abusivas, publicidad engafiosa,

métodos de ventas agresivos, productos defectuosos, entre muchos mas.

En general hay muchos derechos para los consumidores y usuarios como el caso de
recibir educacién sobre el consumo y uso adecuado de bienes o servicios que le permita
conocer y ejercitar sus derechos y obligaciones. Derecho a acceder a mecanismos
efectivos para la tutela administrativa y judicial de sus derechos e intereses legitimos,
gue conduzcan a la adecuada prevencién, sancion y oportuna reparacion de los mismos.

Y asi se podrian seguir enumerando derechos y mas derechos.
1.7. Las Obligaciones del Consumidor y Usuario.

El término obligacion, Osorio en su Diccionario de Ciencias Juridicas Politicas y

Sociales (primera version electrénica) lo define como: el Deber juridico normativamente
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establecido de realizar u omitir determinado acto, y a cuyo incumplimiento por parte del

obligado es imputada, como consecuencia, una sancion coactiva; es decir, un castigo

traducible en un acto de fuerza fisica organizada.

En este sentido en cuanto al consumidor y usuario se agrega que las obligaciones

admiten la siguiente division: a) de hacer, b) de no hacer, c) de dar cosas ciertas, d) de

dar cosas inciertas, e) de dar sumas de dinero. Entre algunas de éstas obligaciones

estan:

a)

b)

d)

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

establecidas en el convenio o contrato.

Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de los

demas, por el consumo de bienes o servicios licitos.

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

cumplir con las condiciones pactadas.

Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y

Servicios a consumirse.

Total, mientras haya derechos, estos contraen obligaciones y asi sucesivamente,

como es el caso de la obligacion de propiciar y ejercer el consumo racional y responsable

0 preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o servicios que

sean peligrosos.
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1.8. Rol del Estado al Intervenir en Defensa de los Derechos del

Consumidor y Usuario.

Ante las situaciones actuales de la sociedad del consumo, el Estado ha encontrado la
necesidad de asumir un nuevo rol: la regulacién y supervision como lo dice (Fratti de
Vega, 2013). Para hacer efectiva su funcion, los ordenamientos han incluido dos
importantes cuerpos legales: las leyes que regulan la competencia y las leyes de

proteccion al consumidor.

Agrega Fratti (2013) que: “Si los mercados fueran perfectamente competitivos el
Estado dejaria su papel regulador y supervisor” (p.2). Esto no significa que el Estado se
convierta en intervencionista o que por ello se ha dado paso a la privatizacién de
servicios, al contrario no puede desentenderse del funcionamiento de los servicios sino
mas bien asuma un nuevo papel y una nueva funcién, en este caso la de proteccion a

los consumidores y usuarios de bienes y servicios que ofrece el mercado.

La atencion de los gobiernos en la proteccién al consumidor han quedado
evidenciados en diversas declaraciones de los mandatarios, que hacen énfasis en la
necesidad de abordar y fortalecer el Derecho de Consumo.

En la Cumbre Extraordinaria en la ciudad de Monterrey, Nuevo Ledn, México
(2004), reunidos los Jefes de Estado y de Gobierno de las Américas realizaron
importantes declaraciones sobre el crecimiento econdmico con equidad para
reducir la pobreza, el crecimiento econdmico sostenible, y se adquiri6 como

expreso compromiso: “Promoveremos la proteccion de los consumidores, la
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competencia leal y el perfeccionamiento del funcionamiento de los mercados, a

tfravés de marcos regulatorios claros, efectivos y transparentes”.

En el caso de Guatemala se tiene en proyecto la Ley para crear la Procuraduria de la
Defensa al Consumidor y Usuario, para mejorar los roles que actualmente tiene la

Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor, DIACO.

La tendencia actual ha demostrado que el Estado debe intervenir en el proceso
econOmico, asegurando a los agentes econdémicos proveedor y consumidor, que su
relacion y actividad se desarrolle con la certeza de que existe un Estado que vela por la
proteccién del equilibrio entre partes, de la igualdad en el mercado y el respeto a las

normas juridicas que protegen y regulan la relacién de consumo. (Broy, 2009, p.10).

En este sentido es indispensable el Rol del Estado al intervenir en defensa de los
derechos del consumidor y usuario de manera mas estricta a través de la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), pero sobre todo en la aplicacion de la Ley

de Proteccion al Consumidor y Usuario.

1.9. Obligaciones de los Proveedores en Funcion de los Derechos de

los Consumidores y Usuarios.

Sin perjuicio de las contenidas en otras leyes, hay varias obligaciones de los
proveedores de bienes y servicios, tal como lo sefala la Ley de Proteccion al Consumidor
y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, en su

articulo 15 y son las siguientes:
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a)

b)

f)

9)

h)

Cumplir las disposiciones legales que le sean aplicables tanto nacionales como
internacionales, derivadas de los convenios o tratados internacionales de los que

Guatemala sea parte.

Respetar la vida, la salud y la seguridad del consumidor o usuario, al proveerle

bienes o prestarle servicios.

Proporcionar la informacion bésica sobre los bienes y servicios que provee.

Cumplir con las leyes tributarias del pais.

Extender al consumidor y/o usuario la factura correspondiente de conformidad con

la ley.

Utilizar el idioma espafiol en las especificaciones de contenido, manejo, uso, fecha
de produccion, de vencimiento y demas indicaciones de los productos que se

ofrecen al publico.

Traducir al idioma espafiol las especificaciones completas de los productos
importados que las traigan impresas en idioma extranjero, asi como identificar

plenamente al importador.

Indicar con caracteres gréaficos notorios cuando se ofrezcan al publico productos
deficientes, usados o reparados, asi como la indicacién de que son reconstruidos,

lo cual deberd ademas constar en la factura.
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)

k)

Entregar los bienes y sus accesorios completos cuando formen parte integrante
del bien objeto de la transaccion, o sean indispensables para su funcionamiento

Optimo, en el tiempo y lugar convenidos.

Responder por los vicios ocultos que tuvieren los productos motivo de la
transaccion o por dafios a instalaciones, aparatos, u otros, imputables a personal

del proveedor en la instalacion de productos o servicios contratados.

Devolver el pago de lo indebido mediante procedimientos sencillos y agiles,

cuando alguna persona creyéndose deudora emita pago a su favor.

Entregar al consumidor o usuario los productos segun las especificaciones que

se le ofrecen por medio de la publicidad.

m) Probarle al consumidor y/o usuario, antes de su entrega, los productos que por su

naturaleza sean susceptibles de ello, tales como los mecanicos, eléctricos,

electrénicos u otros.

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

se utilicen en el negocio.

Incorporar en listados, roétulos, letreros, etiquetas o envases, el precio de los
bienes o servicios que se ofrecen al publico, incluyendo el Impuesto al Valor

Agregado -IVA-.
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p)

q)

t)

Respetar las especificaciones de los productos, asi como las ofertas, promociones
y liquidaciones hechas sobre los mismos, cumpliendo exactamente con los

términos contractuales.

Responsabilizarse por la idoneidad y calidad de los productos y servicios, por la
autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben los productos, por la veracidad
de la propaganda comercial de los productos, por el contenido y la vida util del
producto, asi como poner a disposicion del publico nimero telefénico para la

atencion de reclamos, atendido por persona idonea capacitada para ese servicio.

Cumplir sin mayores formalismos con las garantias a las que se hubiere obligado

por medio del certificado o constancia que haya librado a favor del cliente.

Responsabilizarse por los productos cuyo uso resulte peligroso para la salud o
integridad fisica de los consumidores, si éste no se comercializa bajo las

prevenciones que correspondan tanto en su manejo como en su administracion.

Responsabilizarse porque, al introducir un bien en el mercado del cual se tenga
conocimiento de existencia de peligro o riesgo, se comunique e informe al publico
sobre la existencia de dichos peligros o riesgos en el uso o consumo del mismo,

especialmente para la salud.

Resarcir al consumidor y/o usuario de acuerdo a las leyes del pais, los dafios y
perjuicios que le ocasione debido al incumplimiento de lo convenido con él, de las

disposiciones de la presente Ley o de otras vigentes del pais que sean aplicables.
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v) Respetar la dignidad de la persona humana no discriminando al consumidor o
usuario, negandose injustificada o arbitrariamente a proveer un bien o prestar un

servicio.

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

alguna.

X) Proporcionar la informacién que le sea requerida por la autoridad competente.

y) Las demas contenidas en ésta y otras leyes del pais que le sean aplicables.

Considerando estas normas como las minimas, puesto que el proveedor posee el

poder econdémico sobre el consumidor o usuario de bienes y servicios varios.

1.10. Derecho Comparado Relacionado a Consumidores y Usuarios.

El creciente consumo a escala mundial ha llevado a los diversos paises crear normas
de proteccion a los consumidores y usuarios, se ha convertido en un tema clave de la
sociedad contemporanea, sobre todo en las naciones industrializadas, ya sea economia
de libre mercado como el caso de Alemania en Europa, motor de la economia de ese
continente y Costa Rica en América Latina, o el caso de Cuba en el Caribe de América
con una economia centralmente planificada o con intervencién estatal. Estos paises en
su forma de legislar sobre la forma de proteger a consumidores y usuarios permiten hacer

una comparacion para el caso Guatemala.
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Araujo (citado por Godoy, 2005) argumenta que las normas de organizaciéon
econdmica modernas nos han conducido, necesariamente, a repensar el ordenamiento

legal y, en particular, la proteccién que se le debe brindar a los consumidores.

El desarrollo econdémico, la apertura de mercados, la globalizacién y la competencia
han reforzado la posibilidad de que los consumidores puedan elegir y satisfacer sus
necesidades. La tecnologia trae mejores productos, la calidad se convierte en una
consigna para toda empresa que se precie de ser competitiva, y la mayor competencia
nos trae mejores precios y oportunidades. Estos fenomenos han beneficiado a los
consumidores, pero también han planteado nuevos retos para la sociedad en su

conjunto.

En ese sentido se dan a conocer datos relevantes sobre la forma en que se protegen

a los consumidores y usuarios en Alemania, Cuba y Costa Rica.

1.10.1. Alemania.

Alemania pertenece a la Unién Europea, la UE que antes se le conocid como
Comunidad Econémica Europea CEE, ha cumplido un importante rol en el desarrollo de
normas protectoras de los derechos de los consumidores y usuarios. Existe una serie de
directivas y reglamentos tendientes a armonizar los supuestos aplicables en todos los
paises miembros de la Comunidad Europea. En parte, estas normas europeas son de
aplicacién directa en todos los paises miembros. En otros casos, los paises miembros
han tenido que transformar las exigencias impuestas a nivel europeo incorporando las

regulaciones a leyes y otras normas nacionales.
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Ante la diversidad de los productos que puedan ser de interés para un consumidor,
las exigencias en cuanto a calidad y seguridad dependeran del tipo de bien que se
ofrezca en el Mercado. Por este motivo en Alemania la proteccion al consumidor no se

encuentra regulada en un solo cuerpo legal.

La normativa juridica sobre el consumo aleman, esta contenida en distintas leyes.
(Broy, 2009) se refiere entre otras a la Ley sobre Condiciones Generales de la
Contratacion (la AGB del 9 de diciembre de 1976) modificada por la Ley de 19 de julio
de 1996 para incorporar la Directiva 93/13/CEE. La Ley sobre derecho de revocacion en
los contratos celebrados fuera de establecimientos y similares, de 16 de enero de 1986;
la Ley de responsabilidad por productos defectuosos, de 15 de diciembre de 1989; la Ley
de crédito al consumo del 17 de diciembre de 1990; la Ley de viajes combinados del 24
de junio de 1994; la Ley sobre derechos de utilizacibn de un inmueble a tiempo
compartido, del 20 de diciembre de 1996 y la Ley sobre la seguridad de los productos
del 22 de abril de 1997; Ley de seguridad de aparatos y de productos del 1 de mayo de

2005, que tiene por fin evitar que productos inseguros entren al Mercado.

Los consumidores alemanes tienen la costumbre de comprar por catadlogo y, cada vez
mas, por Internet. El factor precio y la calidad resultan determinantes. Una de las leyes
mas importantes a nivel nacional es la Ley sobre la responsabilidad por los dafios
causados por productos defectuosos. Para los bienes de consumo duraderos los criterios
son, en este orden, la seguridad y la calidad, el prestigio, el confort, la comodidad y el
precio. Las Asociaciones de consumidores mas importantes son: VZBV Central de

Consumidores de Alemania. TEST, Fundacion de control sobre los productos y
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VERBRAUCHER, Iniciativa del consumidor. El derecho a la indemnizacion por dafios y

perjuicios prescribe a los tres afios.

1.10.2. Cuba.

La politica econdmica cubana por ser central planificada, aseguran que en el Servicio
Estatal Socialista no existe el movimiento en el sector de los servicios ofertados, segun
sea mas o menos lucrativo el negocio, como ocurre en la Sociedad Burguesa capitalista,
sino que se encamina hacia aquellos sectores que realmente satisfacen las necesidades
de los trabajadores, e inclusive garantizando que los servicios se encuentren al alcance

de todos por igual.

El Organismo de la Administracion Central del Estado que se encarga directamente
de la proteccion al consumidor es el Ministerio del Comercio Interior (MINCIN), es el que
rige la aplicacién de la Politica del Estado y el Gobierno en cuanto a la Politica del
Comercio Interno que desarrollan las actividades comerciales que operan en moneda
nacional y en moneda libremente convertible, en los sectores estatal, cooperativo, mixto

y privado.

La actividad comercial cubana, por referencia, es una mayorista y una minorista, es
en esta ultima donde se ubica el que es objeto de proteccion. En el desarrollo del
comercio minorista este juega un papel fundamental por lo cual va a adquirir un conjunto
de derechos y deberes, lo que significa que de alguna manera tienen alguna proteccion,
a nivel de la entidad que le presta el servicio, pues en estas existe un Area de Proteccién

al Consumidor, donde mediante un mural se les informa de sus derechos y deberes, si

42




desean hacer cualquier solicitud de reclamacién o sugerencia, para ello cuentan con un

libro de opinién del cliente o buzon del cliente.

Pero en ocasiones los consumidores no tienen ni una vaga nocion de sus derechos,
deberes y obligaciones; esta materia no es dominada por nuestra poblacion como por
ejemplo la penal, puesto que el Cddigo Penal es muy conocido y sin embargo el

consumidor no tiene un instrumento juridico que lo proteja.

En el Codigo Civil Cubano; Ley No. 59, se regula todo lo relacionado con la
compraventa en los establecimientos de comercio minorista. Los derechos que
tienen los consumidores, sus deberes y obligaciones con respecto a la
Administracion, y esta con respecto al consumidor. Ademas en la Constitucion de
la Republica, en el articulo 63, se trata de manera general del derecho de queja

de los ciudadanos, pero no especifica en que materia, solo hace esa salvedad.

Pero Cuba no trata la problematica de la proteccién al consumidor de igual manera
gue en otros paises, teniendo como rasgo distintivo principal el hecho de que la gran
mayoria de los servicios a la poblacién y venta de articulos tiene como proveedor a
empresas estatales. Ante esto, la mayor prioridad esta en proteger a los consumidores
del desequilibrio juridico derivado de la superioridad econémica de las entidades

estatales y de las consecuencias del uso casi generalizado de los contratos de adhesion.

La proteccion al consumidor tiene como objetivo educar, orientar e informar a la
poblacion en funcidn de la oferta en el marco de la economia planificada, por lo que tiene
un papel rector en esta actividad el Instituto Cubano de Investigaciones y Orientaciones

de la Demanda Interna (ICIODI). Por otra parte el Cédigo Penal vigente protege a los
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consumidores con figuras que reprimen el engafio a esas personas mediante la
produccion, entrega de articulos incompletos, venta de los que estan deteriorados, cobro

de mercancias o servicios por encima del precio oficial, etc.

Por lo que se tiene claro que en Cuba no existe especificamente una Ley de
proteccion a los consumidores, sblo se cuenta con el Reglamento de los OACE
(Organismo de la Administracion Central del Estado), el cual es observado por entidades
y que les dan proteccion a sus usuarios. Existen otros reglamentos de organismos cuyo
objetivo no es proteger al consumidor sino regular los intereses de la entidad segun el
tipo de contrato. De esta forma se incorpora a la proteccion de los consumidores el

Ministerio de Finanzas y Precios, de Salud Publica y de Comercio Interior.

Por la no existencia de una Ley de proteccion a los consumidores en Cuba, en la
practica el usuario se encuentra en multiples problemas que impiden una realizacion
efectiva de sus derechos y requerimientos. En este sentido el consumidor no puede
conocer toda la legislacion dispersa de donde se derivan sus derechos, incluso el Cédigo

Civil que es el mas asequible y especializado, no regula expresamente estos derechos.

1.10.3. Costa Rica.

En 1985 la Organizacion de Naciones Unidas emitid la declaracion 39/248, en la cual
establece las directrices marco que deben cumplir los gobiernos adscritos, para velar por

los derechos de los consumidores.

No es sino hasta 1995, 10 afos después que el Gobierno de Costa Rica, promulga la

Ley 7472 de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor, en la
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cual se establecen los derechos de los consumidores y las obligaciones de los
comerciantes, de manera que las reglas del comercio se establezcan de manera clara

en virtud del respeto de los derechos de la poblacién consumidora nacional.

En 1996, se reforma el articulo 46 de la Constitucion Politica, precisamente para
incluir los derechos de los consumidores, de manera tal que el pais pueda contar con la
tutela de los mismos, asi como garantizar la existencia de instituciones publicas que
permitan el desarrollo de un nuevo modelo de cultura de consumo, mas respetuoso y
sostenible, de manera que las practicas del comercio y del mercado puedan ser
orientadas hacia satisfacer los derechos como consumidores, asi como evitar el

desarrollo de préacticas anti-competencia que perjudican al consumidor.

En el caso de los servicios publicos existe una situacion diferente, pues en Costa
Rica, no se consideran parte de una misma legislacién, sino que son tutelados por la Ley
7593, de Creacion de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos. Dentro de este
andamiaje, los usuarios, pueden participar en los procesos de fijaciones tarifarias

oponiéndose o avalando las solicitudes de los concesionarios de transporte publico.

Las organizaciones de consumidores son de reciente nacimiento. Si bien el
nacimiento del movimiento de consumidores data de la década de los 40 del siglo XX,
en los Estados Unidos, también lo es el hecho que no es sino hasta la década del 90,
cuando en Costa Rica, inicia con mayor organizacion y fuerza, generando organizaciones
de diferentes tipos principalmente para velar por el correcto desarrollo y desempeiio de

los mercados locales.
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Pocas han sido las experiencias de organizaciones que se proyectan a la escala
nacional, entre ellas Consumidores de Costa Rica, pues anteriormente a la

conformacion, la profesionalizacién en temas del consumidor era deficiente o no existia.

Sin embargo el ahinco, el deseo de trabajo promovido por el voluntariado, las metas
visionarias y la capacidad de organizacion de estas personas hizo posible el crecimiento

del movimiento de consumidores en Costa Rica.

Consumidores de Costa Rica, nace con el afan de profesionalizar el trabajo de
las organizaciones de consumidores en el pais, de manera que se una a otros
esfuerzos realizados en esta materia por precursores institucionales y privados,
con el principal eje diferenciador de anteponer un modelo de solidaridad entre
consumidores, sector privado y el Estado, de manera que los intereses de todos,
encuentren el equilibrio necesario para que el comercio y la prestacion de los
servicios publicos se dé bajo los principios de la informacion, solidaridad y justicia
para los consumidores. Consumidores de Costa Rica, promueve una nueva
cultura de consumo amparada a la Solidaridad entre el Estado, los Consumidores
y el Sector Privado. Todos estos datos de hecho, extraidos de la pagina web de
Consumidores de Costa Rica, Agosto 08 2016. Recuperado de

consumidoresdecostarica.org.

2. Medidas de Proteccion a Consumidores y Usuarios.

Las medidas de proteccion son las reglas, normas o disposiciones que sirven de tutela
a los consumidores y usuarios de bienes y servicios, creadas por Organos con

competencia para ello y con cierta entidad (DIACO), para darle seguimiento a las
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mismas. Previo a conocer estas medidas se presentan los antecedentes historicos de

los derechos del consumidor.

2.1. Antecedentes Legales de los Derechos del Consumidor y

Usuario.

En Guatemala ha sido largo el proceso de regularizacién de los derechos de
proteccién al consumidor y usuario, tal como lo retine Guerrero (2008), con una linea de
tiempo, que a raiz del establecimiento de un gobierno constitucional y creyendo
necesario reestructurar las instituciones, se dispuso a través del Decreto Numero 93 del
Congreso de la Republica de Guatemala, Ley del Organismo Ejecutivo, de fecha 27 de
abril de 1945, crear el Ministerio de Economia y Trabajo, que en su articulo 16, asignaba
las atribuciones a desarrollar a dicho Ministerio, dentro de las cuales ya se mencionaban

aspectos relacionados con la proteccion del sector consumista.

Con el seguimiento de la creacion del Ministerio de Economia, se cre6 la Oficina de
Coordinacion de Precios y Abastecimientos, mediante el Acuerdo Gubernativo de fecha
5 de junio de 1945, para la debida aplicacion del Decreto Numero 90, Ley de Emergencia
Econdmica, con el objeto de impedir las fluctuaciones bruscas de los precios, velando
por el mantenimiento de la estabilidad y el equilibrio econémico del pais, de acuerdo con

las diversas leyes, reglamentos y disposiciones de emergencias.

A continuacion se cre6 la Oficina de Estabilizacion Economica, en el Acuerdo
Presidencial del 18 de febrero de 1946, se indica que la Oficina de Coordinacion de
Precios y Abastecimientos no llenaba los fines para los cuales habia sido creada, por lo

gue resulta oneroso su sostenimiento al erario nacional; en vista de ello se suprime y se
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crea la Oficina de Estabilizacién Econdmica, la cual tendr& todas las atribuciones de la

anterior.

Ademas se cred la Direccion General de la Economia Nacional, por Acuerdo
Presidencial de fecha 5 de enero de 1948, debido a que en el Acuerdo Presidencial se
dio una nueva organizacion complementaria distinta a la oficina anterior, por esta razén
se suprimié para crear la Direccion General de la Economia Nacional; dandole las

atribuciones que correspondia a la oficina suprimida.

Posteriormente debido a la confrontacidon que en ese tiempo tenia el Ministerio de
Economia y Trabajo, se pensd que esta Direccion controlaria y regularia todo lo
concerniente a la Economia Nacional, de esa cuenta se formo6 entre su estructura el
Departamento de Control de Precios y Abastecimiento el cual quedé de todo lo relativo
a controles de ese tipo. La Direccion General de Comercio Industrial y Controles se crea
en el Acuerdo Presidencial del 29 de julio de 1949, se manifestaba que por acuerdo del
presupuesto era necesario suprimir la Direccion General de la Economia Nacional y crear
la Direccion General de Comercio, Industria y Controles, dandole las atribuciones que
aparecieran en su Reglamento Interno, el cual se sancioné en el Acuerdo Presidencial

del 25 de julio de 1950, o sea un afio después de su creacion.

El Departamento Administrativo de Economia y Trabajo se cred en el Acuerdo
Presidencial del 28 de julio de 1953, se indicaba que debido a que en el presupuesto era
necesario suprimir la Direccion General de Comercio Industria y Controles, y en su lugar
se creaba el Departamento Administrativo de Economia y Trabajo, sefialandose que las

atribuciones serian las mismas que tenia la Oficina que se cancelaba.
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Un afio después debido a las situaciones politicas imperantes en el pais y al cambio
en las posiciones estructurales, en el Decreto 19 de la Junta de Gobierno de la Republica
de Guatemala de fecha 15 de julio de 1954, se dispuso cancelar el Departamento
Administrativo de Economia y Trabajo, indicandose que en tanto se hacen las revisiones
pertinentes queda a cargo del Ministerio de Economia y Trabajo las aplicaciones de los

acuerdos vigentes sobre los precios y los articulos controlados.

Asi que el tema de proteccién al consumidor, segun datos obtenidos de la Direccién
de Atencion y Asistencia al Consumidor, Ministerio de Economia, Recuperado de
http://www.diaco.gob.gt, en Guatemala adquiri6 méaxima importancia desde 1985
cuando se emitio la primera Ley (Decreto Ley 1-85 del Jefe de Estado General Oscar
Humberto Mejia Victores de fecha 14 de enero de 1985), Ley de Proteccién al
Consumidor, cuyo objetivo era desarrollar, por parte del Estado, la defensa de los
derechos e intereses de los consumidores, en un marco de politica econémica regulada

por el Estado.

La legislacion de 1985 consideraba que era “urgente dictar las medidas apropiadas
para controlar y evitar el alza inmoderada que se ha producido en los precios de los
productos y servicios esenciales”. Dicha legislacion era de aplicacién para toda persona
individual o juridica que cometiera actos de especulacién, acaparamiento, alza
inmoderada de precios, variacion de peso, medida o calidad en los productos y servicios

esenciales, no anunciados, los cuales eran tipificados como delitos econémicos.
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El Reglamento de la Ley Regulaba precios (maximo de venta y fijacién de precios);
ofrece las definiciones necesarias sobre los delitos econdmicos; existia una comision

reguladora de precios; establece sanciones sobre ventas netas y cierre de negocios.

Esta situacion se dio en un ambiente internacional propicio, ya que las Naciones
Unidas, en su Resolucién Numero 39/248 del 9 de abril de 1985, definieron el quehacer
de los gobiernos en cuanto a la proteccién de los derechos de los consumidores.
Guatemala, como pais miembro, adquiri6 el compromiso de aplicar y cumplir las
directrices emanadas en dicha Organizacion; de esa cuenta se promulgaron la Ley y el

Reglamento antes indicado.

No es sino hasta el afio 1986, cuando se inicia un esfuerzo formal para hacer efectiva
la obligacién del Estado en este campo, con la vigencia a partir del 14 de enero de ese
afio de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, que en su articulo 119
“Obligaciones del Estado”, (literal i), sefiala que son fundamentales para el Estado, entre
otras, la defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la calidad
de los productos de consumo interno y de exportacién, para garantizar su salud,

seguridad y legitimos intereses econdmicos.

Posteriormente, establece Vela (2010) que fue emitido el Decreto Numero 58- 87 del
Congreso de la Republica de Guatemala relativo a la Ley de Abastecimiento y Control
de Precios de los Productos Esenciales, teniendo como objetivo primordial facultar al
Ministerio de Economia para establecer y fijar los precios maximos para vender los

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

publicacién de una revista llamada Reporte al Consumidor.

Fundamental es destacar que el Acuerdo Gubernativo Niumero 425-95 del Ministerio
de Economia fue el que cred la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor

(DIACO), como dependencia del Ministerio de Economia.

Actualmente rige el Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de
Guatemala que contiene la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario. El objetivo de
este cuerpo legal es la promocion, difusién y defensa de los derechos minimos que
asisten a los consumidores y usuarios. Segun lo preceptuado en la ley, la entidad
encargada de su aplicacion es la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor

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

Como dato adicional y no menos importante, el dia mundial de los derechos de los
consumidores se celebra el 15 de marzo, desde 1996, para que exista un debido respeto

y apoyo en beneficio de todos los consumidores de Guatemala.

2.2. Definiciones de Medidas de Proteccion.
Las medidas de proteccién al consumidor, son las acciones dirigidas a tutelar los
intereses econdmicos y sociales de los consumidores en sus relaciones con los
proveedores de bienes o servicios.
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El derecho del consumidor y usuario ha surgido como una suerte de estatuto personal
del consumidor. Indica Piris (2000) que se ha planteado que el objeto y razén de ser de
esta nueva disciplina juridica es la proteccion a aquel sujeto que se denomina
consumidor. Desde el punto de vista de la economia el consumo se convierte en el
eslabdn final del ciclo econdmico quedando con ello el consumidor como destinatario

ultimo del mismo.

Ahora bien, la problematica juridica de la proteccion del consumidor y usuario se
centra en la nocion de la libertad contractual, que data del Codigo de Napoledn, porque
en este ambito el Estado interviene en el juego de la contratacion no con el objeto de
resguardar un interés publico, sino privado. Esta situacién empieza a evidenciarse hace
un poquito mas de medio siglo y de ahi la preocupacion de los paises por su regulacién

legal.

A decir de Rubio (2007) expone que las normas de proteccion al consumidor se
aplican cuando al analizar la finalidad concreta que el sujeto, persona natural o juridica,
persigue con la adquisicion, utilizacion y disfrute de un determinado bien o servicio, para
reputarlo consumidor solo en aquellos eventos en que contextualmente, aspire a la
satisfaccion de una necesidad propia, privada, familiar, doméstica o empresarial en tanto
no esté ligada intrinsecamente a su actividad econémica propiamente dicha aunque
pueda estar vinculada, de algin modo, a su objeto social que es lo que constituye el

rasgo caracteristico de una verdadera relacion de consumo.

Por fuera de la proteccién normativa quedan los consumidores empresarios cuyos

actos se dirigen a ser incorporados en procesos productivos o de naturaleza similar.
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La Comision EconGmica para América Latina y el Caribe de las Naciones Unidas
(CEPAL 1999), sefiala que la proteccion a consumidores y usuarios es una de las
principales maneras de normalizar el equilibrio entre la oferta y la demanda, es
decir, entre los comerciantes o proveedores y los consumidores o usuarios. El
reconocimiento que se ha dado en las diferentes legislaciones otorga la facultad,
en estos casos, a los consumidores y usuarios de poder reclamar la proteccion,
en caso de amenaza de violacién, o su reivindicacion, en caso ya fueron

violentados sus derechos minimos.

La Organizacion de las Naciones Unidas, es un organismo internacional que goza de
legitimidad y que ha promulgado en la comunidad de sus estados miembros, una serie
de normativas en todos los ambitos, entre ellos lo relacionado al consumo. Es el
organismo que mas conformado tiene la organizacion mundial en la que se encuentran

integrando paises como Guatemala.

Los paises miembros de la Organizacion de las Naciones Unidas reunidos en
Asamblea General promulgan por medio del Departamento de Asuntos Econémicos y
Sociales, la Resolucién 39/248 del 9 de abril del afio 1985, que contiene las directrices
para la proteccion del derecho del consumidor, las cuales son ampliadas en el afio de
1999. Estas son recomendaciones, para que los gobiernos de los paises en vias de
desarrollo, cuenten con una orientacion o una guia que les marque el rumbo hacia donde
dirigir sus esfuerzos para formular, o mantener una politica de proteccién a los derechos

del consumidor.
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2.3. Convenios Internacionales Relacionados a los Derechos del

Consumidor.

Las disposiciones internacionales siempre han reflejado la busqueda de principios
para generar una cultura de satisfaccion a consumidores y usuarios, al ser protegido en
sus derechos, pero es de hacer notar que tales mandamientos ain no tienen el medio
siglo de existencia por lo que se siguen fomentando, entre ellas se mencionan las mas
importantes y que han servido de base para su establecimiento en la gran mayoria de

paises, a continuacion se detallan:
2.3.1. La Carta Europea de Proteccion alos Consumidores.

En 1973, la Asamblea Consultiva del Consejo de Europa emitio la Resolucion 543/73,
con la que aprobd el texto definitivo de la Carta Europea de proteccion de los

consumidores. Esta carta reconoci6 los siguientes derechos:

a. El derecho a la proteccién y a la asistencia de los consumidores, que se
debe manifestar, segun las directivas del consejo de Europa, en un facil
acceso a la justicia y en una racional administracion de la misma. Ademas,
los consumidores deben ser protegidos de todo dafio, econdmico o

material, provocado por bienes de consumo.

b. El derecho a la reparacion del dafio que soporte el consumidor por la
circulaciéon de productos defectuosos o por la difusibn de mensajes
engafosos o erroneos. En este sentido, la carta sefiala que los
ordenamientos de los paises miembros del consejo de Europa deberan

establecer reglas generales que provean a la seguridad de los bienes y
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servicios; que instituyan controles sobre los productos del mercado y sobre
Su composicion y etiquetado y que protejan los intereses econdmicos de
los consumidores con controles sobre las condiciones generales de

contratacion.

En la carta se invita a cada pais miembro a una revision periddica de la
legislacion en materia de practicas comerciales desleales y en general, de
todas las practicas que resulten abusivas, incorrectas o poco deseables

desde la perspectiva de la proteccion del consumidor.

c. El derecho de los consumidores a organizarse en asociaciones y a ser
representados en diversos organismos, para expresar opiniones sobre
decisiones politicas y econdmicas inherente a la disciplina del consumo.
Al lado de estas organizaciones de consumidores, cada pais debera
instituir una autoridad fuerte, independiente y eficaz, que represente a los
consumidores y a las categorias comerciales, con facultades tanto para
expresar pareceres a los organismos legislativos y gubernativos, sobre
todos los problemas de tutela de los consumidores, como para aplicar la
ley y los reglamentos destinados a regular las operaciones de mercado

desde la perspectiva de dicha tutela.

La Carta Europea fue el primer documento que reconocié los derechos de los
consumidores; fue el modelo que sirvid de guia a los ordenamientos de los paises
miembros de la Comunidad Econdmica Europea, actualmente Union Europea, aunque

también lo haria con otros ordenamientos.
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2.3.2. El Programa Preliminar y las Directivas de la Comunidad

Econdmica Europea.

El 14 de abril de 1975, el Consejo de las Comunidades Europeas aprobo el programa
preliminar de la Comunidad Econdmica Europea para una politica de proteccion e
informacion a los consumidores, que reordend en forma sistematica todas las iniciativas
para la tutela del consumidor. En el programa se reconocieron los siguientes cinco

derechos fundamentales del consumidor:

a) El Derecho a la Proteccion de la Salud y la Seguridad de los

Consumidores.

Los bienes y servicios puestos en el mercado a disposicion del consumidor deben ser
tales que, utilizados en condiciones normales o previsibles, no presente peligros para su
salud o seguridad; cuando si presenten tales peligros, deben poder ser retirados del

mercado con procedimientos rapidos y sencillos.

De manera general, los riesgos que pueden provenir de un uso previsible de los
bienes y servicios, tomando en cuenta su naturaleza y las personas a las cuales son
destinadas, deben ser puestos en conocimiento previo de los consumidores por medios
apropiados. El consumidor debe ser protegido contra las consecuencias de dafios
corporales causados por mercancias y productos defectuosos provistos por productos

de bienes y prestadores de servicios.
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b) EI Derecho a la Proteccion de los Intereses Economicos de los

Consumidores.

Los compradores de bienes o servicios deben ser protegidos contra los abusos de
poder del proveedor; en particular, contra los contratos tipo o de adhesion, establecidos
unilateralmente, la exclusion abusiva en los contratos de derechos basicos, las
condiciones abusivas de crédito, el requerimiento de pago de mercancias no ordenadas

y los métodos de venta agresivos.

El consumidor debe ser protegido contra los dafios provocados a sus intereses
econdmicos por un producto defectuoso o un servicio deficiente. La presentacion y
promocion de bienes y servicios, incluyendo los servicios financieros, no deben ser
concebidas de forma que engafien, directa ni indirectamente, a la persona a la que se le

ofrecen o0 a través de la que se solicitan.

Ninguna forma de publicidad visual o auditiva debe inducir a error al cliente potencial
del producto o del servicio. El autor de cualquier tipo de publicidad debe poder justificar
la veracidad de lo que afirma por medios apropiados. Todas las informaciones
proporcionadas en la etiqueta, tanto en el lugar de venta como en la publicidad, deben
ser exactas. El comprador de bienes de consumo duradero debe poder beneficiarse de
un servicio posventa satisfactorio, el cual debe comprender la obtencién de las piezas de
recambio o refacciones que sean necesarias para efectuar las reparaciones. La gama de
las mercancias puesta a disposicion del consumidor debe ser tal que permita a éste hacer

una eleccion adecuada.
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c) El Derecho ala Reparacion de los Dafos.

El consumidor debe recibir asesoramiento y asistencia en materia de quejas y en caso
de perjuicios sufridos debido a la compra o utilizacion de productos defectuosos o de
servicios insuficientes. Tiene derecho, ademas, a una justa reparacion de tales perjuicios

por medio de procedimientos rapidos, eficaces y poco costosos.

d) El Derecho ala Informaciéon y ala Educacion del Consumidor.

Por una parte, el comprador de bienes o servicios debe disponer de una informacién
suficiente que le permita conocer las caracteristicas esenciales de los bienes y servicios
gue se le ofrecen, tales como su naturaleza, calidad, cantidad y precio; hacer una
eleccién racional entre los bienes y servicios que compiten en el mercado; utilizar con
plena seguridad y de modo satisfactorio dichos bienes y servicios; asi como reclamar la
reparacion de los perjuicios eventuales que resulten de los productos o servicios

recibidos.

Por otra parte, se deben poner oportunos medios educativos a disposicién tanto de
los nifios como de los jévenes y adultos, para que puedan actuar como consumidores
informados, conscientes de sus derechos y responsabilidades, capaces de elegir con

claridad entre los bienes y servicios.
e) El Derecho ala Representacién o Derecho a ser Escuchado.

Los consumidores deben ser consultados y oidos cuando se preparen las decisiones
gue les conciernen, en particular, a través de las asociaciones interesadas en la

proteccion e informacién de los consumidores.
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Estos cinco derechos fundamentales fueron confirmados por un segundo programa
de una politica de proteccion e informacién de los consumidores, adoptado por el

Consejo de las Comunidades Europeas el 19 de mayo de 1981.

2.3.3. Resolucion 35-63 Asamblea General de las Naciones
Unidas.
Las Naciones Unidas, en Resolucion 35-63 del 5 de diciembre de 1980, aprobado por
la Asamblea General, crea un conjunto de principios y normas equitativas convenidas

multilateralmente para el control de practicas comerciales restrictivas.

Por lo tanto, implica que los gobiernos deben adoptar o mantener politicas que
especifiquen la responsabilidad de los productores para asegurar la durabilidad, utilidad
y fiabilidad de los bienes y servicios, que promuevan la competencia leal y efectiva para
brindar al consumidor la libertad de eleccion, que garanticen la proteccion contra abusos
contractuales y, que garanticen la obtencion de informacién sobre los efectos de los

productos en el medio ambiente.

2.3.4. Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccién al
Consumidor.

Aprobadas por la Asamblea General de la Organizacion de Naciones Unidas,
mediante Resolucion Numero 39/248, del nueve de abril de 1,985. Establece dentro de
sus objetivos que teniendo en cuenta los intereses y las necesidades de los
consumidores de todos los paises, y particularmente de los paises en desarrollo;
reconociendo que los consumidores afrontan a menudo desequilibrios en cuanto a

capacidad econdémica, nivel de educacion y poder de negociacion; y teniendo en cuenta
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que los consumidores deben tener el derecho de acceso a productos que no sean
peligrosos, asi como la importancia de promover un desarrollo econémico y social justo,
equitativo y sostenido, y la proteccion del medio ambiente, las presentes directrices para

la proteccién del consumidor persiguen los siguientes objetivos:

a. Ayudar a los paises a lograr o mantener una proteccion adecuada de sus

habitantes en calidad de consumidores;

b. Facilitar las modalidades de produccion y distribucién que respondan a las

necesidades y los deseos de los consumidores;

c. Instar a quienes se ocupan de la produccion de bienes y servicios y de su
distribucién a los consumidores que adopten estrictas normas éticas de

conducta;

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

consumidores;

e. Facilitar la creacién de grupos independientes de defensa del consumidor;

f. Fomentar la cooperacién internacional en la esfera de la proteccion del

consumidor;

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

consumidores de una mayor seleccion a precios mas bajos;

h. Promover un consumo sostenible.
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Esta fue la ocasién en la que se logré el reconocimiento internacional de los derechos
de consumidores y usuarios, que se convierten en las necesidades legitimas que las

directrices procuran atender, y son las siguientes:

a) La proteccion de los consumidores frente a los riesgos para su salud y su

seguridad;

b) La promocion y proteccion de los intereses econdomicos de los

consumidores;

c) El acceso de los consumidores a una informacion adecuada que les
permita hacer elecciones bien fundadas conforme a los deseos y

necesidades de cada cual;

d) La educacion del consumidor, incluida la educacion sobre la repercusion

ambiental, social y econdmica que tienen las elecciones del consumidor;

e) La posibilidad de compensacion efectiva al consumidor;

f) La libertad de constituir grupos u otras organizaciones pertinentes de
consumidores y la oportunidad para esas organizaciones de hacer oir sus

opiniones en los procesos de adopcién de decisiones que las afecten;

g) La promocion de modalidades sostenibles de consumo.

Haciendo una comparacién entre estas normativas internacionales, como lo indica

Ovalle (2000) regulan los derechos fundamentales reconocidos en forma explicita y
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llevan a la conclusion evidente de que estos documentos reconocen exactamente los

mismos derechos de los consumidores y usuarios.

2.4. Organismos Internacionales y Nacionales en Defensa de los

Consumidores.

2.4.1. Organismos Internacionales para la Proteccion a los
Consumidores y Usuarios:

A través de los tiempos los derechos de los consumidores han sido preocupaciéon

politica y juridicamente a nivel internacional, de esa necesidad se han creado

organizaciones en beneficio de los usuarios de bienes y servicios, esto se da inicio

primeramente en el continente europeo.

Como lo relata Osorio (2015) en las décadas de 1830 y de 1840 se forman distintas
cooperativas que manifestaban las necesidades de los consumidores y buscaban el
modo de una proteccion de sus derechos. En Alemania, asi como en Inglaterra, se crean
muchas asociaciones que tenian como fin la proteccion para los consumidores, y a partir
de este afio en adelante en todo el mundo se busca la proteccién para los consumidores,

siguiendo el ejemplo de dichos paises.
Entre estos organismos internacionales se mencionan los siguientes:

A. Consumers International (Cl).
Segun datos Recuperado del sitito de internet www.consumersinternational.org. Es
una federaciéon mundial de organizaciones de consumidores que trabaja en conjunto con

sus asociados, mas de 250 organizaciones miembros en 120 paises, y actua como la
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Unica voz global autorizada e independiente de los consumidores. Fundada en 1960. Su

sede se localiza en Londres Inglaterra.

La Organizacién Mundial Consumers Internacional, anteriormente denominada como
organizacion internacional de asociaciones de consumidores, es una organizacion que
ha facilitado la proteccion al consumidor, a través de la creacion de leyes modelos

emitidas por la Oficina Regional de América Latina y el Caribe.

El objetivo primordial de Consumers Internacional, ha sido desde el inicio, “el
promover la construcciéon de una sociedad justa mediante la defensa de los
derechos de los consumidores en todo el mundo, particularmente de los grupos
vulnerables. Enfatiza la responsabilidad que tienen los consumidores de usar su
poder en el mercado para eliminar los abusos y promover practicas comerciales

sanas, ademas de apoyar el consumo y la produccién sostenibles.”

La Consumers Internacional (Cl) lleva a cabo campafas sobre temas internacionales
gue interesan a los consumidores de todas las regiones del mundo. Busca lograr cambios
reales en las politicas de gobiernos y en las conductas de las empresas, mientras se
avanza en la toma de conciencia entre los consumidores acerca de sus derechos y

responsabilidades.

Guatemala es afiliada a través de la Asociacion de Consumidores y Usuarios de

Guatemala (ACUSGUA), lo cual hizo su ingreso el 08 de octubre del afio 2012.

B. Oficina Regional para América Latina y el Caribe (ROLAC) de

Consumers International (Cl).
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Segun la informacién de su pagina de internet, Recuperada de http.//consumersint-
americalatinaycaribe.cl/objetivos. Fue fundada en 1986 por Consumers Internacional con
dos objetivos:

a. Desarrollar, fortalecer y asistir los movimientos individuales de
Consumidores en dicha region, siendo la mayoria de ellos grupos recientes

gue promueven sus derechos a nivel regional,

b. Representar a las organizaciones de consumidores para influir en las

instancias que toman decisiones que las afecten.

La Oficina Regional para América Latina y el Caribe, por sus siglas en inglés ROLAC,
funciona como el coordinador y el centro de edicion de las publicaciones mundiales de
Consumer Internacional, emitidas en diferentes idiomas. Dentro de las actividades de

dicha oficina se encuentran:

a) Organizar conferencias y seminarios para la capacitaciéon nacional y
regional de entidades publicas y/o privadas y organizaciones de

consumidores.

b) Representar a las Organizaciones de Consumidores ante gobiernos y
diferentes entidades.
c) Trabajar para influir en procesos de integracion regional.

C. Consejo Centroamericano de Proteccion al Consumidor (CONCADECO).

Fue creado mediante el Convenio de Constitucion del Consejo Centroamericano de

Proteccion al Consumidor (CONCADECO), suscrito por los Titulares de las agendas
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gubernamentales de proteccion al consumidor de Centroamérica. Ratificado y firmado

en la ciudad de San Salvador, El Salvador, el 18 de mayo de 2007.

En cuanto a su naturaleza el articulo primero indica que se constituye como un
organismo regional en el marco del Sistema de Integraciéon Centroamericana (SICA). El

articulo dos de dicho convenio dice que tiene las siguientes finalidades:

a. Crear mecanismos conjuntos que permitan fortalecer la defensa y

proteccion de los derechos de los consumidores centroamericanos;

b. Desarrollar e intensificar las relaciones entre las agencias gubernamentales
de proteccion al consumidor de Centroamérica por medio de la cooperacién
y la ayuda mutua, para la tutela efectiva de los derechos de los

consumidores de la region;

c. Impulsar la participacion de la sociedad civil en la promocién y proteccion

de los derechos de los consumidores en el ambito regional; vy,

d. Contribuir desde su ambito de accion a los procesos de integracion

econdmica y social de la region.

2.4.2. Organizaciones Nacionales para la Proteccion a los

Consumidores y Usuarios.

Las Organizaciones de consumidores y usuarios en Guatemala son asociaciones
civiles sin fines de lucro, organizadas con la exclusiva finalidad de defender en forma

colectiva los derechos de los consumidores y usuarios, establecidos en la Ley y
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especialmente en el Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de
Guatemala y en su respectivo reglamento. Estas deberan inscribirse en el Registro Civil
del Registro Nacional de las Personas (RENAP) y en el registro que para el efecto llevara
la Direccién de Atencién al Consumidor, DIACO, y con lo cual adquieren su personalidad
juridica propia y distinta de las de sus asociados individualmente considerados para
realizar sus fines y seran representadas por la persona u 6rgano que designen sus

estatutos y reglamentos. Estas organizaciones nacionales son las siguientes:
A. Liga del Consumidor (LIDECON).

Se cre6 con el objetivo de controlar los precios de los productos del consumo bésico
en el area nacional. Trabajé arduamente por que los productos que se encuentran en el
mercado cumplieran con las normas de calidad y peso exacto. Esta organizacion adquirié
el nombre legal de Liga del Consumidor (LIDECON), obteniendo su personalidad juridica
por Acuerdo Gubernativo Numero 367-87, siendo miembro de la Organizacion

Internacional de Consumidores (IOCU). Los objetivos de ésta son:

a. Defender los intereses del consumidor.

b. Informar permanentemente sobre las alzas de los precios y los precios tope

establecidos por el gobierno.

c. Mantener informado al publico acerca de las razones invocadas en el

aumento inmoderado de los precios de los productos de consumo basico.

d. Dar informacioén y solicitarla a donde corresponda, sobre la calidad y

volumen de los productos que sean vendidos al publico.
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e. Prestar asesoria técnica, econémica y legal a los asociados.

f. Exponer los puntos de vista de los consumidores a la par de los productores,

comerciantes o cualquier gremio o asociacion.

g. Hacer gestiones oportunas ante las autoridades competentes, para detener
la espiral inflacionaria y exigir el control de precios, calidad y cantidad de los

productos.

h. Hacer gestiones ante organismos del Estado para la emisién de leyes,

decretos, acuerdos o reglamentos que beneficien al consumidor.

B. Centro de Defensa al Consumidor y Usuario.

En el afio de 1991, surge una Organizacion No Gubernamental, bajo el nombre de
Centro de Defensa al Consumidor y Usuario. Su mision es la de informar a la poblacion
sobre cuales son sus derechos en cuanto a la adquisicion de los productos y servicios.
Dentro de los trabajos que esta lleva a cabo se encuentran las de las campafas de
concientizacién e informacion. Enfatiza que la Defensa al Consumidor abarca, los temas

de agua, energia eléctrica y el medio ambiente.

A raiz de la creacion de la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor, DIACO,
surgen entidades civiles y no gubernamentales de proteccion al consumidor, entre éstas

segun datos recuperados del sitio web www.diaco.gob.gt, estan las siguientes:

a. Asociacion Civil de Abogados y Profesionales por la Proteccion del Consumidor.
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b. Asociacion para la Protecciéon de Consumidores de Productos de Consumo

Humano.

c. Consultivo para Comercio con Justicia y Consumo Responsable (COYCORE).

d. Asociacion de Corredores de Seguros y Fianzas.

e. Asociacion de Usuarios de Transporte Urbano y Extraurbano (AUTUE).

f. Instituto de Investigacion para la Defensa del Consumidor —ONG-

g. Asociacion de Organizacion de la Defensa de los Intereses del Consumidor de

Seguros y Fianzas.

h. Asociacibn de Consumidores Guatemaltecos (ACUSGUA). Constituida
legalmente el 18 de octubre de 2010, esta organizacién guatemalteca promueve
y divulga los derechos de los consumidores con el apoyo de un grupo de
voluntarios.
Sus principales areas de trabajo son la proteccién legal del consumidor, los
servicios publicos, el consumo sustentable, educacion del consumidor y servicios
financieros. Ingres6 a la Consumers International (Cl) el 8 de octubre de 2012.

Representa a los consumidores guatemaltecos.

Estas entidades para su funcionamiento estan reguladas en los Articulos del 6 al 13
de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del Congreso

de la Republica de Guatemala.
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Como un aspecto importante se puede agregar que: La Direccion de Atencién al
Consumidor (DIACO), dependencia del Ministerio de Economia, como institucién
encargada de velar por los derechos del consumidor, el 15 de marzo de cada afio
conmemora el Dia Mundial del Consumidor, con actividades encaminadas a promover

los derechos de este sector en el pais.

A través de las actividades que realiza la DIACO se pretende crear una cultura de
denuncia, para que la poblacion tenga toda la informacion que necesita saber para acudir
al lugar indicado, en donde pueda ser escuchado de las quejas que tenga en contra de

proveedores de bienes o servicios y para defenderse de los abusos de las empresas.

2.5. La Proteccién a los Derechos de los Consumidores y Usuarios

segun la Legislacion Guatemalteca.

El Estado de Guatemala cuenta con una serie de normativas dentro de su marco
juridico para la proteccion al consumidor y usuario. Segun la jerarquia normativa del
Derecho guatemalteco, a este respecto en primer lugar se encuentra la Constitucién
Politica de la Republica de Guatemala y luego las leyes ordinarias como lo son: El Cédigo
de Comercio, Decreto Nimero 2-70 del Congreso de la Republica de Guatemala. El
Cdédigo Civil, Decreto Ley Numero 106. El Cédigo Penal, Decreto Numero 17-73 del
Congreso de la Republica de Guatemala. La Ley de Proteccidon al Consumidor y Usuario,
Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala y el Reglamento
de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Acuerdo Gubernativo Numero 777-

2003. Se detallan de la siguiente manera:
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2.5.1. La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala.

La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala en su Articulo uno establece
lo relativo a la proteccion a la persona, y sefiala que “el Estado de Guatemala se organiza
para protegerla, también a la familia ya que su fin supremo es la realizacién del bien

comun”.

De igual manera en su articulo 2 la ley suprema de Guatemala menciona que ‘es
deber del Estado garantizarle a los habitantes de la Republica la vida, la libertad, la
justicia, la seguridad, la paz y el desarrollo integral de la persona. La seguridad aqui es

por supuesto juridica”.

También el Articulo 26 de dicho cuerpo legal establece el derecho individual o
colectivo de hacer peticiones a la autoridad respectiva, quien esta obligada a tramitarlas
y resolverlas de conformidad con la ley, esta norma garantiza el derecho que como
consumidores exista una institucion a la que se pueda acudir para que se hagan valer

las quejas.

El Articulo 43 del mismo ordenamiento juridico, instituye 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, entendido como la actividad
lucrativa que ejerce cualquier persona fisica o juridica, sea en forma individual o

colectiva, va intermediando directa o indirectamente entre productores y consumidores.

Concatenado a todo esto y punto clave constitucional, en lo que se refiere al régimen

economico social:
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Manifiesta el articulo 119 que “son obligaciones fundamentales del Estado: inciso
9. La defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la
calidad de los productos de consumo interno y de exportacién para garantizarles

su salud, seguridad y legitimos intereses econdmicos”.

Agregando también que el Articulo 120 regula la intervencién de empresas que

prestan servicios Publicos y el Articulo 130 norma la prohibicién de los monopolios.

Esto significa que los derechos del consumidor y usuario tienen rango constitucional

y que por lo tanto si hay garantias para hacerlos valer en cualquier momento.

2.5.2. EI Cdédigo de Comercio, Decreto Numero 2-70 del

Congreso de la Republica de Guatemala.

El Cddigo de Comercio como regulador de los comerciantes en su actividad
profesional, los negocios juridicos mercantiles y cosas mercantiles como lo dice su
articulo primero, para el caso de consumidores y usuarios cabe mencionar los mas

importantes articulos.

Regula en su Articulo 361 lo relativo a la prohibicion de monopolio, y establece que
todas las empresas tienen obligacion de contratar con cualquiera que requiera sus
servicios o productos observando igualdad de trato entre las diversas categorias de

consumidores.

Aunado a esto el articulo 362 del mismo cuerpo legal, aduce que todo acto o hecho

contrario a la buena fe comercial o al normal y honrado desenvolvimiento de las
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actividades mercantiles, se considerara de competencia desleal y, por lo tanto, injusto y

prohibido.

Tomando en cuenta lo anterior, el articulo 363 del mismo cuerpo normativo relaciona
los actos desleales a aquellos como por ejemplo: pretender engafiar o confundir al
publico en general o a personas determinadas, infringir deberes contractuales, entre

otras. Ante los cuales se podra entablar la accion correspondiente por el perjudicado.

2.5.3. El Codigo Civil, Decreto-Ley Niumero 106.

El Cdodigo Civil de Guatemala contiene un articulado que tiene mucha relacién con el
derecho de los consumidores y usuarios, ya que también dentro del mismo se encuentra

regulado todo lo relativo a las personas tanto fisicas como individuales.

Importante es mencionar los siguientes articulos: 1520 Relativo a contratos de
adhesion; el articulo 1543 de este ordenamiento juridico, establece que el enajenante
esta sujeto al saneamiento por eviccidn o por vicios ocultos en todo contrato oneroso en

gue se transfiere la propiedad, la posesion, el uso, goce o disfrute de una cosas.

El articulo 1544 del mismo cuerpo legal, determina que los contratantes pueden
ampliar o restringir por pacto expresos los efectos del saneamiento y aun convenir en
gue este no se preste. Agrega el Articulo 1545, establece que una vez se ha renunciado
al saneamiento cuando llega el momento en que el enajenante deba prestarlo, éste
Uunicamente debera devolver el precio que recibid, cuando el contrato fue traslativo de

dominio. Sin embargo cuando el saneamiento hubiere sido renunciando de manera
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expresa, el enajenante esta obligado a declarar los gravamenes y limitaciones que

afectan a las cosas, asi como los vicios ocultos que conozca.

Esta norma se complementa con el Articulo 30 del Codigo de Notariado,
Decreto Numero 314 del Congreso de la Republica de Guatemala, establece que
“en todo acto o contrato el otorgante que se obliga debe hacer constar de manera
expresa si sobre los bienes que motivan el acto o contrato existen o0 no
gravamenes o limitaciones que puedan afectar los derechos del otro otorgante, el

notario advertira las responsabilidades en que incurran si asi no lo hicieren”.

También el articulo 1629 del Codigo Civil se establece la oferta al publico indicando
gue la persona que ofrezca al publico objetos en determinado precio, queda obligada a

sostener su ofrecimiento.

El mencionado cuerpo normativo en el articulo 1790 dice que “se entiende por
contrato de compraventa cuando el vendedor transfiere la propiedad de una cosa y se

compromete a entregarla, y el comprador se obliga a pagar el precio en dinero”.

Y por ultimo el articulo 1809 contiene las disposiciones acerca de las obligaciones del

vendedor y en dénde se le garantiza al comprador la pacifica y util posesion de la cosa.

2.5.4. El Codigo Penal, Decreto Numero 17-73 del Congreso de

la Republica de Guatemala.

En un momento determinado los derechos de los consumidores y usuarios al
infringirse pueden convertirse en delitos, por ello los regula el Codigo Penal de

Guatemala. Entre estos articulos estan los siguientes:
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El articulo 340 hace referencia a “quien, con propdésitos ilicitos, realizare actos con
evidente perjuicio para la economia nacional, absorbiendo la produccion de uno o mas
ramos industriales, o de una misma actividad comercial o agropecuaria, o se aprovechare
exclusivamente de ellos a través de algun privilegio, o utilizando cualquier otro medio, o
efectuare maniobras o convenios, aunque se disimularen con la constitucion de varias
empresas, para vender géneros a determinados precios en evidente perjuicio de la
economia nacional o de particulares, sera sancionado con prision de seis meses a cinco

afios y multa de quinientos a diez mil quetzales”.

El Articulo 341 del mismo cuerpo legal, contiene las disposiciones acerca de otras
formas de monopolio, como el acaparamiento o sustraccion al consumo de articulos de
primera necesidad, para provocar el alza de los precios en el mercado interno; todo acto
o procedimiento que impida o se proponga impedir la libre concurrencia en la produccion
o el comercio; los convenios o0 pactos celebrados sin previa autorizacion gubernativa,
encaminados a limitar la produccién o elaboracién de algun articulo; la venta de bienes
de cualquier naturaleza por debajo del precio del costo, que impida la libre concurrencia
en el mercado; la exportacion de articulos de primera necesidad sin permiso de

autorizada competente, si ello produce escasez o carestia.

El responsable de alguno de los hechos enumerados anteriormente, serd sancionado

con prision de seis meses a tres afios y multa de doscientos a cinco mil quetzales.

El Articulo 342 de dicho cuerpo normativo penal, tipifica que comete delito de
especulacion, quien esparza falso rumor o falseare las leyes econdmicas naturales de la

oferta y la demanda o quebrantare las condiciones ordinarias del mercado produciendo
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aumento o baja injustificada en el valor de la moneda de curso legal. Serd sancionado

con prision de uno a cinco afios y multa de un mil a cien mil quetzales.

Se puede agregar también que el Cddigo Penal tipifica los delitos de estafa propia,
casos especiales de estafa y estafa en la entrega de bienes, delitos dentro de los cuales
puede encajar la conducta de los comerciantes respecto de los consumidores y usuarios

en su relacién mercantil.

2.5.5. La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto
Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de

Guatemala.

Tiene por objeto promover, divulgar y defender los derechos de los consumidores y
usuarios, establecer las infracciones, sanciones y los procedimientos aplicables en dicha
materia. Las normas de esta ley son tutelares de los consumidores y usuarios y
constituyen un minimo de derechos y garantias de caracter irrenunciable, de interés

social y de orden publico.

También regula el quehacer de la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor,
Dependencia Administrativa del Ministerio de Economia, la que se podra abreviar DIACO

o denominarse la Direccion, para los efectos de la Ley.

Dentro de este marco legal, una de las principales funciones tutelares que debe
implementar la DIACO es la de educar y orientar al consumidor o usuario en cuanto a los

derechos que le asisten como tal y cdmo y dénde los puede ejercer y reclamar.
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Lamentablemente este cuerpo legal no dota de autonomia a la Direccion de Atencién
y Asistencia al Consumidor para ejercer una funcién coercitiva y ejecutiva a favor de los

consumidores y usuarios.

Por lo mismo los procedimientos establecidos en dicha ley no son plenamente
funcionales ni operativos para los consumidores y usuarios, en virtud de que carece de
un proceso judicial en el cual se puedan hacer valer los derechos de los consumidores,
pues actualmente los procesos establecidos en el Articulo 78, para la resolucion de los
conflictos y controversias que surgen son arreglo directo conciliatorio, arbitraje de
consumo, procedimiento administrativo, los cuales no son suficientes para las

controversias que se dan entre consumidores y proveedores.

2.5.6. Reglamento de la Ley de Proteccién al Consumidor y

Usuario, Acuerdo Gubernativo NUumero 777-2003.

Este Reglamento desarrolla las disposiciones de la Ley de Proteccién al Consumidor
y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, a
efecto de regular la estructura administrativa y el funcionamiento de la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor, como la unidad administrativa responsable de la

aplicacion de la citada Ley, puesto que asi lo menciona el articulo primero.
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CAPITULO llI

USUARIOS DE TELEFONIA
1. Los Celulares y las Lineas Telefdnicas.

Previo a tratar los aspectos generales sobre la telefonia, es importante entender las
definiciones mas relevantes del tema. El Diccionario de la Real Academia Espafiola
(2007) al respecto de “celular” menciona que es: teléfono movil, entre varias de sus

acepciones. Y de hecho asi es como se entiende en el lenguaje comun actual.

Dicho Diccionario al referirse a “teléfono” dice que es el “conjunto de aparatos e hilos
conductores con los cuales se transmite a distancia la palabra y toda clase de sonidos
por la accion de la electricidad. Aparato para hablar segun ese sistema. NUmero que se

asigna a cada uno de esos aparatos. Aparato portatil de un sistema de telefonia movil”.

La enciclopedia libre Wikipedia dice que una “linea telefénica” o “circuito
telefénico” es un circuito eléctrico de un sistema de telecomunicaciones por
teléfono. Tipicamente, se refiere a un cable fisico u otro medio de transmision de
sefiales que conecte el aparato telefénico del usuario a la red de
telecomunicaciones, y normalmente supone también un Unico nimero de teléfono
asociado a dicho usuario para poder facturarle el servicio prestado. Recuperado

https://es.wikipedia.org/wiki/L%C3%ADnea_telef%C3%B3nica}

1.1. Antecedentes Historicos de la Telefonia.

El desarrollo histérico de las Telecomunicaciones en Guatemala, segun lo relata

Fuentes (2009), se remonta a la época de la Reforma, primero con el General Miguel
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Garcia Granados, siendo presidente de la Republica durante los afios 1871-1873,
impulso la aprobacion de los principales codigos y otras leyes que se mantuvieron en
vigor durante casi un siglo. Estos cambios fueron fundamentales para facilitar el trabajo
de su sucesor, el General Justo Rufino Barrios, quien goberné desde 1,873 hasta 1,885,
"El Reformador", asi en 1881 se realiz6 oficialmente la primera llamada telefénica entre

las ciudades de Antigua y Guatemala.

Ya en 1884, el servicio se extendié hacia Quetzaltenango, llegando de la mano con
el Ferrocarril de los Altos. Por lo anterior, en 1890 se fundé la primera compaiiia privada

de teléfonos de Guatemala.

Con el paso de los afios y en vista de que esta Empresa no se desarrollaba al ritmo
de empresas similares en otros paises del area, hubo de ser intervenida y nacionalizada

en 1916, convirtiéndose en la Empresa Nacional de Teléfonos.

A continuacion en 1926 y por influencia de intereses particulares, se autorizé la
operacion de la Tropical Radio & Telephone Co., para prestar el servicio internacional de
telefonia. En el afio 1927, con la introduccion de los primeros teléfonos automaticos, la
Empresa Nacional de Teléfonos, se dividio y se establecieron La Direccion General de
Teléfonos Nacionales y El Proyecto Telefénico Nacional, instituciones que prestaban los

servicios local y departamental por separado, pero siempre con categoria de estatales.

Ante las deficiencias y la falta de modernizacion de la empresa privada de servicio
internacional (Tropical Radio) y a las diferencias entre los trabajadores de las empresas
nacionales, a causa de la desigualdad de prestaciones de que gozaban en cada una de

ellas, el Gobierno de Guatemala se vio obligado a fusionar las tres, surgiendo a la vida
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La Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones "GUATEL", el 25 de enero de 1,966,

gozando al momento de su creacion, de plena autonomia.

El desarrollo mundial continuaba y por lo tanto también Guatemala. Ya en 1987 con
la instalacion de nuevas centrales y ampliacion de la red, la empresa empez6 a brindar
un servicio mas eficiente en las agencias que la han convertido en una empresa mas
competente y confiable, a la vez que los ingresos por concepto de pagos telefénicos, se
incrementaron en mas del 50%. Desde ese momento y con la planificacion del desarrollo
hacia el afio 2,000, podia facilmente preverse que un cambio tanto en las actitudes del

personal como de las costumbres de los usuarios, estaba a las puertas.

La empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones GUATEL, cambio de razén social
el 1 de septiembre de 1997, con el fin de poder vender las acciones de la misma, y
actualmente es una empresa con un gran potencial para competir internacionalmente

con otras, ya que posee equipos de alta tecnologia y una infraestructura completa.

1.2. Generalidades sobre la Telefonia.

1.2.1. Telefonia Movil.

En 1989, se dio por iniciado el mercado de telefonia mévil en Guatemala;
Comunicaciones Celulares (COMCEL/Tigo), inici6 operaciones en la Ciudad de

Guatemala, extendiéndolas en los proximos afos a varias ciudades importantes del pais.

En 1997, con la apertura del mercado de telecomunicaciones y la subasta de espacio
en frecuencia, se dio el ingreso de varios operadores internacionales. En 1998,
Telecomunicaciones de Guatemala de Ameérica Moévil y Telefonica de Guatemala, se

adjudicaron licencias; iniciando operaciones en 1999 bajo las marcas PCS Digital y
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Telefénica MoviStar, respectivamente. En el mismo afio, Tigo (en ese entonces
COMCEL) lanzo el primer servicio prepago del pais, cobrando llamadas salientes vy

entrantes.

En efecto expone Fuentes (2009) que en 1999, Bellsouth Internacional se adjudico la
cuarta licencia para servicios moviles nacionales; iniciando operaciones en 2000. En
2003, el operador salvadorefio Digicel (hoy parte de Digicel Group) se adjudico la quinta
licencia de servicios méviles, el operador no ha iniciado operaciones. En el mismo afio
se adjudicé una sexta licencia de servicios moviles a una empresa local sin que esta

haya iniciado operaciones.

En 2004, con la adquisicion de 10 operaciones de Bellsouth Internacional por parte
de Telefénica Internacional, Bellsouth Guatemala pas6 a manos de Telefonica de
Guatemala, siendo conocidas desde marzo de 2005 con la marca conjunta MoviStar. En
septiembre de 2006, PCS Digital cambio su nombre a Claro como parte de un proceso

de integracién de marcas en Centroamérica, emprendido por su matriz América Movil.

El 8 de septiembre de 2006, por primera vez en la historia de Guatemala, 7 de cada
10 usuarios (31714,900 usuarios) apag6 su teléfono mévil como forma de protesta ante
el intento de los operadores de realizar cobros por servicios hasta el momento gratuitos,
y la eliminacién de promociones aplicadas por los 3 operadores; tales como: eliminacion

de promociones de duplicacion de saldos en prepagos y el cobro de llamadas entrantes.

En enero de 2007, MoviStar es el primer operador en minutos salientes gratis al

acumular una cantidad especifica de minutos entrantes. El 6 de febrero, Tigo anuncia el
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inicio de facturacion por segundo, siendo el primer operador en dejar de lado el usual

cobro por minuto.

Llegando a la actualidad, segun datos de Gamarro, U. (2015, 11 de mayo). Baja
mercado de telefonia en el pais. Diario Prensa Libre. Version electrénica. Por primera
vez en 18 afios el mercado de la telefonia celular en Guatemala experimentd una fuerte
caida en el 2014 luego de haber contabilizado exponenciales crecimientos de hasta dos

digitos.

El computo en el 2013 fue de 21 millones 716 mil 357 de lineas de celulares y 20
millones 787 mil 80 lineas en el 2012, que reportaron las tres compafiias operadoras. No
obstante, la expansion de la telefonia celular ha crecido en 26 mil 244 por ciento, al pasar

de 64 mil 194 lineas en 1997 a las 16.9 millones al 2014.

Se concluye con los datos que, los ultimos movimientos en los negocios de las
telecomunicaciones fue la compra del 40% de las acciones que realizé la Corporacion
Multi Inversiones (CMI) de la multinacional espafiola Telefénica por un monto de US$500
millones que incluyé la compra de los activos en Guatemala, El Salvador, Nicaragua y

Panama el 30 de abril del 2013.

La compafiia Tigo reportdé 9.03 millones de usuarios de los cuales 8.8 millones son
prepago (tarjeteros) y 222 mil bajo contrato segun el boletin de la SIT 2014. Telgua
registré 5.02 millones, distribuidos en 4.8 millones en sistema de recarga y 192 mil con
contrato. Telefonica computo 2.8 millones, de los cuales 2.6 millones son tarjeteros y 228

mil operan lineas con contrato.
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El sistema prepago sigue dominando el mercado con 16.2 millones, o sea el 96%, y
las terminales con crédito, con 642 mil 785 lineas que es el 3.7%. En el caso de la
telefonia fija hubo una caida del 7%. En el 2014, el nimero de lineas era de 1 mill6n 718

mil, mientras que el 2013 fue de 1 millén 863 mil.

Datos del Boletin Estadistico de la Superintendencia de Telecomunicaciones
de Guatemala (SIT) del Segundo Semestre del afio 2015 (31 de diciembre).
Unicamente se tienen registros de telefonia movil a nivel nacional, siendo un total
de 18:121,390. Distribuidos éstos asi: 925,336 totales de terminales moviles de
crédito que corresponde a un 5.11% y 171196,054 totales de terminales maoviles

de prepago que hace el 94.89%.

1.2.2. Telefonia Fija.

En cuanto a las lineas telefonicas o telefonia fija sefiala Fuentes (2009) que en 1876
las primeras lineas eran simples conductores metalicos directamente conectados de un
teléfono a otro con la Tierra como toma de tierra. Mas tarde, en 1878, la compafiia de
teléfonos Bell Telephone Company llevé lineas, conocidas como bucle local, desde el
teléfono de cada usuario a la centralita o central telefénica, que llevaba a cabo todos los
intercambios eléctricos necesarios para permitir que las sefiales de voz fueran

transmitidas a teléfonos.

Agrega Fuentes (2009) que es hasta 1997, que el mercado de telefonia fija en
Guatemala era dominado por un Unico operador estatal; conocido como Guatel,
Unicamente logré instalar 240,000 lineas en el periodo 1974-1997. Como parte del

proceso de privatizacién de empresas publicas, el 80% de los clientes de Guatel, paso
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en 1997 a manos de Telecomunicaciones de Guatemala (Telgua). Con la apertura total
del mercado de telecomunicaciones; se dio el ingreso de al menos 20 operadores en los
afos siguientes, operadores que se han reducido por fusiones, integraciones, compras,
y ventas por parte de algunos operadores. Reduciéndose actualmente a Claro, Tigo y

Movistar.

Segun datos del Boletin Estadistico de la Superintendencia de
Telecomunicaciones de Guatemala (SIT) del Segundo Semestre del afio 2015 (31
de diciembre). El Departamento de San Marcos cuenta con 19,687 lineas fijas. De
esto solo el Municipio de San Marcos posee 4,154. Distribuidas asi: 3 son de la

empresa BNA, 267 de Telefénica y 3,637 de Telgua.

1.3. Caracteristicas de la Telefonia.

Caracteristica: es la cualidad o circunstancia que es propia o peculiar de una persona
0 una cosa y por la cual se define o se distingue de otras de su misma especie. En cuanto

a la telefonia se distinguen las siguientes:

1.3.1. Autonomia.

Permite realizar y recibir llamadas dentro de la red, de tipo local, larga distancia
nacional e internacional. Permite realizar desvios, transferencias, y conferencias de

llamadas telefonicas. Admite identificar las llamadas perdidas, realizadas, recibidas.

La autonomia también se refiere a que indica el tiempo que se puede utilizar el movil

desconectado, tras haber sido total y correctamente cargado. Puede ser dividida en dos,
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la autonomia en conversacién (o tiempo que el mévil soporta en actividad real) y la

autonomia en espera (o periodo que el teléfono movil puede estar ligado sin hablar).

1.3.2. Precio.

Cantidad de dinero que permite la adquisicidon o uso de un bien o servicio, en este
caso de telefonia, ya sea fija o movil. Se refiere también al pago de servicio mensual o
prepago. Costo de llamadas con lineas del mismo proveedor o con otras compaiiias. Es

decir, segun el plan que ha adquirido el consumidor o usuario.

La informacién de las tarifas reales es muy escasa, aun consultando a las propias
agencias operadoras de telefonia, sin embargo haciendo investigacion propia y
comparando datos, se sacan las siguientes conclusiones en los precios de llamadas de

voz y de mensajes, que son los mas utilizados por los consumidores y usuarios:

Tigo: El precio por llamada en lineas prepago es de Q2.35 a numeros Tigo y otras
compafiias, y el costo de los mensajes de texto es de Q0.50 centavos ya sea a numeros
Tigo y otras empresas, y para desmentir el mito urbano, que dicen que el precio de
llamada y SMS aumenta cuando ofrecen “doble o triple saldo” esto es mentira, ya que la
tarifa no cambia, eso si, el saldo promocional Unicamente sirve para realizar llamadas.

Ojo, el cobro es por minuto.

Claro: En el caso de Claro, el cobro por llamada es de Q.0.03 por segundo, es decir
Q.1.80 el minuto, esto a cualquier compafia. Y el mensaje de texto el costo es de Q.0.45.
Aunque hay que tomar en cuenta que posee una serie de planes los cuales el usuario

puede elegir, segun su conveniencia y sus necesidades.
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Movistar: El costo por minuto de llamada es de Q.2.35 hacia toda Guatemala
(diferentes operadores) y Estados Unidos. Sin embargo el precio por mensaje de texto

es mucho mayor que al de las otras compafias, ya que un SMS cuesta Q.1.20.

Si bien estos son los precios en planes prepago, las tres empresas ofrecen paquetes
por medio de suscripcidn, en los cuales ofrecen hasta mensajes y llamadas ilimitadas a
numeros preferidos, asi como una gran variedad de planes, que cada quien puede elegir.

(Ver Anexo No. 2 Plan Tarifario de las Operadoras).

1.4. Empresas Prestadoras de Servicios de Telefonia.
En Guatemala existen varias operadoras suministradoras de servicio celular y lineas
fijas, el mercado se encuentra liderado, por tres empresas: Comcel (Tigo), Telgua (Claro)
y Telefénica (Movistar); las cuales dominan la mayor parte de usuarios y por ende de

teléfonos celulares.
1.4.1. Telgua (Claro).

Anteriormente tenia el nombre de PCS (Personal Communication Services) o sea
(Servicios de Comunicaciones Personales), pero el nombre y nueva imagen “Claro”,
inicié en Guatemala en 2006 como parte de una integracién de marcas PCS digital y Al6
PCS, siendo éste el segundo mayor operador de telefonia mévil en el pais. Claro
Guatemala se encuentra implementando una red UMTS/HSDPA en la banda de 1900
mhz. Es una empresa internacional que presta el servicio de telefonia en Argentina,
Brasil, Perd, Chile, Guatemala, Paraguay, Puerto Rico, Republica Dominicana, Uruguay
y el resto de Centro América. Recuperado de

http://www.subinternet303.com/2008/04/compaia-movil-claro-y-suhistoria.html.
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Segun datos del Boletin Estadistico de la Superintendencia de
Telecomunicaciones de Guatemala (SIT) del Segundo Semestre del afio 2015 (31
de diciembre). TELGUA posee 5:189,148 de lineas moviles en todo el pais, de los
cuales 218,446 son Terminales Méviles de Crédito y 4:970,702 corresponden a
Terminales Moéviles de Prepago. Aclarando que la SIT no tiene registro de

distribucion por Departamentos del pais.

Claro ofrece servicios de llamadas cobradas por minuto, por segundo, por llamada
(de 10 minutos) o por centavo; a eleccion del cliente en el formato prepago y postpago.

Plan aplica unicamente a otros Celulares Claro.

1.4.2. Comcel (Tigo).

Primeramente llamado Comunicaciones Celulares, S.A. (Comcel, S.A), es la
empresa pionera en brindar servicios de comunicacion. La seleccién del nombre Tigo
responde a un concepto que trata de integrar la facilidad para que los usuarios se
comuniquen tomando en cuenta tanto el aspecto geografico como el econdémico.
Telemovil hace uso de la tecnologia para proveer servicios por ser la marca que esta

contigo.

El principal negocio consiste en proporcionar servicios de telecomunicacion integral.
Es una empresa multinacional, formada con capital local y extranjero cuya casa matriz
esta en Luxemburgo. En el 2004 Comcel invirti6 mas de Q400 millones destinados para
el cambio de nueva tecnologia GSM de 850 mhz. Por lo que en agosto del 2004 lanz6
su nueva marca TIGO con la nueva tecnologia GSM (Global System por Mobile

Communications) o sea (Sistema Global de Telefonia Movil), con mayor fidelidad en las
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llamadas y un sistema con los mejores estandares a nivel mundial en la comunicacion

celular.

Esta tecnologia global permite dar servicio de telefonia mévil con mayor cobertura a
nivel nacional. Comcel aparte de ser pionera en el mercado también tiene liderazgo en
cubertura dando un énfasis especial al interior del pais. Asi lo menciona Herrera (citado

por Galvez Quintana, 2012).

Segun datos del Boletin Estadistico de la Superintendencia de
Telecomunicaciones de Guatemala (SIT) del Segundo Semestre del afio 2015 (31
de diciembre). COMCEL posee 9:736,799 de lineas moviles en todo el pais, de
los cuales 454,269 son Terminales Moviles de Crédito y 91282,530 corresponden
a Terminales Moviles de Prepago. Aclarando que la SIT no tiene registro de

distribucién por Departamentos del pais mucho menos por Municipio.

Tigo realiza cobros por llamadas basandose en cobros por segundo, no ofrece

opciones de llamadas por minuto o por llamada.

1.4.3. Telefonica (Movistar).

Inicialmente fue “BellSouth Guatemala, es una empresa afiliada de BellSouth
International, que a su vez es subsidiaria y propiedad del 100% de BellSouth Corporation,
comparfiia de servicios de comunicaciones situada en el ranking 100 de Fortune y con
sede en Atlanta, Georgia, Estados Unidos. Actualmente BellSouth Corporation presta
servicios a mas de 45 millones de clientes de servicios de telefonia fija e inalambrica, de

larga distancia, y de Internet en los Estados Unidos y en otros 14 paises.
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En América Latina, Bell[South opera empresas de comunicaciones en 11 paises
(Argentina, Chile, Colombia, Ecuador, Guatemala, Nicaragua, Panam@, Peru, Uruguay y
Venezuela y otros), las cuales ofrecen una amplia gama de servicios de comunicaciones

inalambricas de voz y datos”. Datos de Herrera (citado por Gélvez, 2012).

MoviStar ofrece servicios de llamadas cobradas por minuto y por llamada, y en una
combinacion de ambas, ofreciendo para ello variedad de planes prepago y postpago, a
tarifas variables decididas por el usuario con base en el horario o actividad que se adapte
a las necesidades del usuario, ofrece paquetes de llamadas a clientes postpagos en los

gue incluye dependiendo del plan cierta cantidad de sms o minutos adicionales gratis.

Datos del Boletin Estadistico de la Superintendencia de Telecomunicaciones
de Guatemala (SIT) del Segundo Semestre del afio 2015 (31 de diciembre).
TELEFONICA posee 31195,443 de lineas moviles en todo el pais, de los cuales
252,621 son Terminales Moéviles de Crédito y 2:942,822 corresponden a
Terminales Mdviles de Prepago. Aclarando que la SIT no tiene registro de

distribucion por Departamentos del pais mucho menos por Municipio.

La tendencia actual de la telefonia es la posibilidad de tener un pequefio teléfono
inalambrico que pueda ser utilizado en cualquier parte del mundo, respondiendo al
mismo numero de teléfono se esté donde se esté, y ofrezca servicios tanto de voz como
de fax, transmisiébn de datos y otros. Este sistema esta en la actualidad siendo

fuertemente desarrollado.

En conclusion las tres grandes empresas que dominan el mercado de telefonia en

Guatemala son Claro, Tigo y Movistar.
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1.5. Contratos con el Usuario.

El contrato es un acuerdo de voluntades en los cuales se establecen relaciones

juridicas o de derecho.

Ossorio, en su Diccionario de Ciencias Juridicas Politicas y Sociales (1ra. edicion
electronica), dice de Contrato que es el Pacto o convenio entre partes que se obligan
sobre materia o cosa determinada. Agrega que en una definicion juridica, se dice que
hay contrato cuando dos o mas personas se ponen de acuerdo sobre una declaracién

de voluntad comun, destinada a reglar sus derechos.

Por su parte el tratadista Capitant, H. (1955) lo define como acuerdo de voluntades,
entre dos 0 mas personas, con el objeto de crear entre ellas vinculos de obligaciones, y
también documento escrito destinado a probar una convencion. Los contratos han de ser
celebrados entre personas capaces y no han de referirse a cuestiones prohibidas o
contrarias a la moral o0 a las buenas costumbres. Los contratos licitos obligan a las partes

contratantes en iguales términos que la ley.

El Cddigo Civil de Guatemala Decreto-Ley Numero 106, sefiala en el articulo 1517
gue hay contrato cuando dos 0 mas personas convienen en crear, modificar o extinguir
una obligacién. Agrega en el articulo 1518 que los contratos se perfeccionan por el simple

consentimiento de las partes.

1.6. Contrato de Adhesion.

El guatemalteco Aguilar Guerra (2006) sefiala que denominamos contratos por

adhesion a todos aquellos en que existe una previa prerredaccion unilateral del contrato
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gue es obra de una de las partes contratantes, por medio de formularios, impresos,
polizas o modelos preestablecidos, que generalmente presentan clausulas abusivas o
vejatorias para el consumidor y a la otra sélo le es permitido declarar su aceptacion o
eventualmente su rechazo (ejemplo de estos contratos son, contratos de seguros,
bancarios, funerarios, tarjetas de crédito, transporte, suministro de agua, energia

eléctrica, teléfono, etc.).

Son contratos determinados por una produccidon masiva de bienes y servicios, que
hace imposible la discusion individualizada con cada usuario o consumidor, lo que origina

una situacion de prepotencia de una de las partes.

Al respecto también Ossorio en su Diccionario de Ciencias Juridicas Politicas y
Sociales (1ra. edicion electrénica), sefiala que el Contrato de adhesion constituye una
tipica y cada vez mas frecuente modalidad de la contratacién, que se caracteriza por el
hecho de que es una de las partes la que fija las clausulas o condiciones, iguales para
todos, del contrato, cuya celebracién se propone, sin que quienes quieran participar en
€l tengan otra alternativa que aceptarlo o rechazarlo en su totalidad; es decir, adherirse
0 no a los términos del contrato preestablecido, sin posibilidad de discutir su contenido.
Los contratos de seguros, de transporte, de suministro de agua, electricidad y otros

servicios publicos son ejemplo de esta indole.

El Cdodigo Civil, Decreto-Ley Numero 106, en su articulo 1520 sefiala que los
contratos de adhesioén, en que las condiciones que regulan el servicio que se ofrece al
publico son establecidas sélo por el oferente, quedan perfectos cuando la persona que

usa el servicio acepta las condiciones impuestas. Las normas y tarifas de estos negocios
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deben ser previamente aprobadas por el Ejecutivo, para que pueda actuar la persona o

empresa que hace la oferta, incurriendo en responsabilidad en caso contrario. Cuando

la variacion de las circunstancias en que fue autorizado un servicio de caracter publico

haga demasiado onerosas las normas y tarifas aceptadas, puede el Procurador General

de la Nacion o el representante de la municipalidad respectiva, pedir la revision de las

condiciones impuestas.

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto Naumero 06-2003 del
Congreso de la Republica de Guatemala, articulo 47 indica que “se entendera por
contrato de adhesion, aquel cuyas condiciones son establecidas unilateralmente
por una de las partes, sin que la otra pueda discutir o modificar su contenido en el

momento de contratar”.

Agrega dicho cuerpo legal en el mismo articulo que no produciran efecto alguno en

los contratos de adhesion las clausulas o estipulaciones que:

a)

b)

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

gue las leyes establecen.

Establezcan incrementos de precio del bien o servicio por accesorios,
financiamiento o0 recargos no previstos, salvo que dichos incrementos
correspondan a prestaciones adicionales susceptibles de ser aceptadas o
rechazadas en cada caso y estén consignadas por separado o forma especifica.
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c) Hagan responsable al consumidor o usuario por los efectos de las deficiencias,

omisiones o errores del bien o servicio cuando no le sean imputables.

d) Contengan limitaciones de responsabilidad ante el consumidor o usuario, que
puedan privar a éste de su derecho o resarcimiento por deficiencias que afecten

la utilidad o finalidad esenciales del bien o servicio.

e) Incluyan espacios en blanco que no hayan sido llenados o inutilizados antes que

se suscriba el contrato.

f) Impliquen renuncia o limitacion de los derechos que esta Ley reconoce a los

consumidores y/o usuarios.

En la actualidad, los contratos de adhesién son mas usuales en la contratacion de
tarjetas de crédito, telefonia maovil celular, television por suscripcion, seguros, y diversas
actividades bancarias. Si bien en los contratos de adhesién existen condiciones
generales para el comercio en masa, la ley debe propiciar que esta clase de contratacion
no prive al adherente de toda posibilidad de discusién; es por esta razén que es
importante prohibir, por medio de otras leyes, clausulas exorbitantes y para aquellas
actividades en las que interviene el poder publico, reglas de sometimiento. (Ver Anexo

No. 3 Modelo de Contrato de Adhesion de Telefonia).

1.6.1. Caracteristicas de los Contratos de Adhesion.

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del

Congreso de la Republica de Guatemala, indica las Caracteristicas en el articulo 48
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diciendo que “ademas de lo establecido en otras leyes los contratos de adhesién podran
constar en formularios ya impresos o reproducidos y deberan estar escritos en idioma
espafiol con tamafio de letra y caracteres legibles a simple vista. Las clausulas en que
no se cumplan dichos requisitos no produciran efecto alguno para el consumidor o

usuario.

No deberéd hacerse relacion a textos o documentos que no se proporcionen al

consumidor o usuario simultaneamente a su suscripcion.

Si el acuerdo de arbitraje ha sido incorporado a contratos mediante formularios,
dichos contratos deberan incorporar en caracteres destacados, claros y precisos la

siguiente advertencia: “este contrato incluye acuerdo de arbitraje”.

Mencionando a Fuentes Orozco (2008) destaca que los contratos por adhesion se

caracterizan por:

a. Limitar el contenido del contrato a lo dispuesto por la exclusiva voluntad de uno
de los sujetos contratantes, lo que no debe confundirse con “las clausulas
generales de contratacion” que como simples estipulaciones son “reglas
elaboradas por una de las partes de forma unilateral para ser incorporadas en

futuras contrataciones”.

Al existir esta limitacion de negociar, se afirma que los contratos por adhesién no
pueden ser concebidos como contratos puesto que “no existe libertad contractual”,
no obstante ello se considera que tal afirmacidon no resulta correcta puesto que las

partes contratantes que se adhieren al documento contractual elaborado, tienen
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la posibilidad de revisar el contenido del contrato, dando lectura al texto, por
ejemplo, o preguntando algun aspecto dudoso de la contratacién y decidir si se

adhieren o no.

b. El consumidor o usuario, recibe la oferta materializada en el documento, objeto
del negocio, el cual se encuentra prerredactado, quedando sujeto a un derecho
potestativo restringido por la otra parte, en tanto, el proveedor asumira una
situacion de ventaja que le permitird adherirse al documento prerredactado dentro

de los términos de la oferta contractual.

1.7. Derecho de Retracto.

Este derecho es considerado como un derecho nuevo del cual gozan los
consumidores y usuarios de bienes y servicios. Conocido en el Derecho Romano, como

Pactum displicentia que significa 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. Es decir, la potestad del consumidor es poder ejercer su derecho

de aceptar o cancelar su compra realizada.

En su Diccionario Juridico elemental Cabanellas de Torres (2001) manifiesta que el
Derecho de Retracto es el derecho que por ley o convencién, se tiene para dejar sin
efecto una venta o enajenacion hecha a favor de otro y recuperar o adquirir para si la

cosa, por el mismo precio pagado, y ciertos gastos en ocasiones.
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Dice Badenes (1979) que la palabra “retracto” se aplica al retracto legal sin tener en
cuenta su verdadero sentido gramatical. En efecto, se entiende por retraer, volver a traer,
traer otra vez, traer de nuevo, reintegrar una cosa al estado en que ya se ha encontrado.
Agrega que es necesario, para que estemos ante un retracto propiamente tal, que la
relacion juridica creada y cuyo desdoblamiento aquél origina, constituya entre los

contratantes una situacion transitoria, no definitiva y acabada.

Asimismo Colin, Ambrosio & Capitant (1955) opinan que la accion de retracto, en
todos los casos en los que la ley la establece, es de caracter real, como creada por la ley

sobre la cosa misma, y con una finalidad que afecta al interés social.

Por su parte Castan (1954), considera que hay que reconocer el caracter real de la

accion de retracto.

El derecho de retracto, se refiere a la facultad que asiste a un sujeto para adquirir una
cosa después que fue transferida a otro y por la cantidad que éste dio por ella. Es un
derecho de adquisicién preferente por el que su titular tiene la facultad de adquirir un
determinado bien o derecho cuando se cumple un concreto supuesto de hecho o cuando

las partes asi lo hayan acordado.

1.7.1. Normativa Legal que Rige el Derecho de Retracto.

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del
Congreso de la Republica de Guatemala, regula en el articulo 51 el Derecho de Retracto

diciendo que:
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“El consumidor tendra derecho a retractarse siempre, dentro de un plazo no
mayor de cinco dias habiles contados a partir de la firma del contrato o desde la
fecha en que éste se hubiere celebrado fuera del establecimiento comercial,
especialmente por teléfono o en el domicilio del consumidor o usuario. Si ejercita
oportunamente este derecho, le seran restituidos los valores pagados por el

consumidor o usuario, siempre que no hubiere hecho uso del bien o servicio”.

Esta normativa se interpreta claramente que es un derecho irrenunciable para todo
consumidor o usuario de bienes y servicios, en consecuencia es aplicable a las
telefonias. Siempre y cuando éstos lo realicen dentro del tiempo estipulado en la

legislacion guatemalteca que es de cinco dias contados a partir de la firma del contrato.

Eso significa que transcurrido este plazo queda firme el mismo. En este tiempo se
ejercita el derecho si los bienes o productos no han sido utilizados por el consumidor o
usuario, por ello a este lapso se le ha llamado periodo de reflexion o de enfriamiento. Si
es servicio de telefonia se ejercitara el rectracto si el usuario no lo ha utilizado o gozado

del producto adquirido.

1.8. Discrepancias Juridicas de los Contratos de Adhesion Aplicadas
ala Telefonia.

El sector de la telefonia es uno de los mercados mas atractivos, esto se debe a sus
altas tasas de crecimiento, los constantes cambios tecnolégicos que enfrenta y la
normatividad regulatoria a la que se encuentra sujeta a nivel mundial, entre ellos

Guatemala.
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Siguiendo esta idea, las empresas proveedoras se aprovechan de la circunstancia o
porque las leyes de la materia casi estan a su favor, dejando asi al consumidor y usuario
de telefonia al desamparo, y siendo éste el motivo de la tutela juridica. Por ejemplo
siguiendo casos de proteccion al usuario, paises como Argentina han estipulado medios
para evitar o aminorar los abusos en los contratos de adhesion, como la concesion al
consumidor que ha sido victima de un acoso comercial imprevisto de un tiempo
razonable para que medite sobre la conveniencia de la adquisicion (Salazar, 2006). Estas

discrepancias se reflejan en aspectos como las siguientes:

1.9. Clausulas Abusivas en los Contratos.

Anota Jacobo (2006) que las clausulas abusivas: “son aquellas que limitan la
responsabilidad del proveedor por dafios, o que importan una renuncia o restriccion de
derechos del consumidor. También las que imponen la inversién de la carga probatoria

ante un hecho de incumplimiento” (p.71).

Apunta Posada (2015) con relacion al fundamento juridico de la teoria de las clausulas
abusivas, que existen dos posiciones al respecto: la primera considera que la teoria de
las clausulas abusivas esté edificada sobre la teoria del abuso del derecho, entendido

como ejercicio abusivo de la libertad contractual.

Es decir, son consideradas como abusivas todas las clausulas, impuestas por el
predisponente (parte fuerte) en ejercicio de su libertad contractual al adherente (parte
débil), en cuanto alteren, de manera injustificada y en perjuicio de los intereses de la
parte débil, el equilibrio juridico del contrato, por entenderse que la libertad contractual

ha sido ejercida de manera abusiva en perjuicio de los intereses del adherente.
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Agrega Posada (2015) la segunda posicion sostiene que el fundamento de la teoria
de las clausulas abusivas se encuentra en el principio de la buena fe, de acuerdo con el
cual los contratantes no solo deben actuar con la intencién de no vulnerar ningun interés
tutelado por el derecho, sino que adicionalmente, deberdn comportarse con lealtad,
honestidad, probidad, diligencia y responsabilidad en todas las relaciones juridicas que
establezcan y durante todas las etapas del iter contractus, para que el contrato se erija
como el medio idoneo para la satisfaccion de los intereses individuales de las partes.

Recuperado http://revistas.uexternado.edu.co/index.php/derpri/article/view/4328/5081

Para Aguilar Guerra (2006) citando el anexo de la Directiva 93/13/CEE, del 5 de abril
de 1993 sobre “clausulas abusivas en los contratos celebrados con los consumidores”,
contiene un listado indicativo y no exhaustivo, tal como sefiala el articulo 3.3, de clausulas

gue pueden ser declaradas abusivas.

Algunos de los supuestos tipicos de clausulas abusivas son:

a. Las clausulas que otorgan la facultad de resolver discrecionalmente el

contrato.

b. Las clausulas que perjudican de manera desproporcionada o no equitativa
al consumidor o comportan en el contrato una posicién de desequilibrio
entre los derechos, obligaciones y las partes en perjuicio de los

consumidores y usuarios.

c. Los incrementos de precio por servicios, accesorios, financiaciones,
aplazamientos, recargos, indemnizaciones, 0 penalizaciones que no

correspondan a las prestaciones adicionales susceptibles de ser aceptadas
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0 rechazadas en cada caso y expresados con la debida claridad y

separacion.

d. Las limitaciones absolutas de responsabilidad frente al consumidor o
usuario y las relativas a la utilidad o finalidad esencial del producto o

servicio.

e. La imposiciobn de renuncias a los derechos del consumidor o usuario

reconocidas en la ley.

f. Los pactos de sumision expresa a jueces o tribunales que no sean los del

domicilio del adherente.

Para poner un ejemplo, en el caso de Colombia. El articulo 42 de la Ley 1480 de
2011, define las clausulas abusivas como "aquellas que producen un desequilibrio
injustificado en perjuicio del consumidor y las que, en las mismas condiciones, afecten el

tiempo, modo o lugar en que el consumidor puede ejercer sus derechos".

Asimismo son consideradas abusivas las clausulas que amplian los derechos de una
parte en menoscabo de la otra, como el hecho de que la empresa pueda rescindir el
contrato libremente y los consumidores de telefonia tienen limitaciones para hacerlo o
tiene un costo alto para ello. Obligacion del consumidor de cancelar primero las deudas
pendientes antes de dar de baja un servicio. El consumidor siempre puede cancelar el

contrato aun cuando tenga una deuda, que podra abonar luego.
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1.10. Desventajas que Presenta el Contrato de Adhesion para los

Consumidores de Telefonia.

Si existen clausulas con las cuales el consumidor no esta de acuerdo, en principio no
tiene posibilidades de negociar su contenido o modificaciones en forma individual. Uno
de los principales inconvenientes es que la capacidad y poder que tiene el proveedor
para confeccionar el contrato, le permite a éste redactarlo de forma tal que reduzca
eventuales situaciones desfavorables frente a la inmensidad de casos aislados que
puedan presentarse ante tan diverso publico que se adhiere al contrato. Ello lleva a que
en estos contratos puedan incluirse clausulas abusivas por el empresario que perjudican

al consumidor.

La principal desventaja que la doctrina atribuye a este tipo de contratos, consiste en
la limitacion de la libertad de contratacion o mejor entendido, a la autonomia de la libertad
del adherente, quien no se encuentra en posibilidad de discutir y lograr que sus intereses
particulares se reflejen en el contenido del pacto. Esto se acentlla mas en contratos en
los que el adherente es usuario, es decir, cuando no existe otra opcién para adquirir el

bien o servicio, que la suscripcion del contrato de adhesion.

Sefiala Romero (2003), como otra de las desventajas en este tipo de contratos, la
fuerza econémico del predisponente, quien posee una asearia legal y financiera de la
gue carece el adherente, lo cual se acentla como desventaja por la costumbre de

redactar este tipo de contratos en términos oscuros.

En el ambito procesal Stiglitz, R. (1985) menciona importantes obstaculos para el

acceso de la parte adherente a la justicia, siendo estos el factor sicolégico en cuanto a
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la falta de conciencia de los derechos por parte de la mayoria de los consumidores,
sentimiento de impotencia ante el poderio econémico del predisponente y exiguidad de

la lesion en contraposicion con los eventuales costos del proceso, entre otros.

Otra critica a este tipo de contratos consiste en la disparidad en cuanto a las
relaciones de poder entre las partes, lo cual acentia aun mas la primera critica esbozada.
Dicha disparidad se hace evidente cuando el predisponente es el Estado y las partes se
ven obligadas a suscribir el contrato por existencia de un monopolio estatal. Sin embargo,
también en el caso de los empresarios, ha de reconocerse su poder sobre el pequefio

consumidor.

1.11. Problemas que Genera la Telefonia Movil para los Usuarios.

Existe una serie de situaciones que se presentan en los consumidores y usuarios de
telefonia, no es tanta la problemética en cuanto a las lineas fijas, sino que es mayor en
los celulares o lo que se conoce como telefonia mévil, pues por ser basicamente

portables cotidianamente, entre los inconvenientes mas relevantes se encuentran:
A. El tiempo de aire y su plazo para utilizacion.

De conformidad con lo que establece la Ley de proteccion al consumidor y usuario,
no es necesario que se establezca la firma de un documento o formulario para que se dé
vida a un contrato de adhesién, menciona que el hecho de que los usuarios aceptan las
condiciones de uso de los servicios de telefonia sin oportunidad de discutir las

condiciones, da vida a un contrato de adhesion.
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Los servicios de telefonia movil mediante tarjetas prepagadas, son quienes mayores
beneficios proporcionan a las operadoras, puesto que se establece un consumo masivo
de tarjetas por parte de los usuarios, las cuales estan disponibles en casi todas las

tiendas.

Sostiene Jacobo (2006) que: “La utilizacion de tarjetas llamadas prepago, obliga a los
consumidores a usar dicho servicio en un corto lapso, con los consiguientes perjuicios
para los mismos” (p.74). Ya que en ocasiones, el tiempo caduca aun cuando el usuario

gue ha tratado de economizar tiempo de aire, cuenta todavia con saldo en su tarjeta.

El hecho de calificar el uso de las tarjetas como un servicio prepago, deberia otorgar
ciertos beneficios para quienes las adquieren, ya que el pago se realiza previo a la
utilizacién del servicio, contrario a los llamados planes, en los cuales, practicamente se
establece la prestacion de un servicio al crédito, ya que los usuarios deben pagar segun

hayan utilizado el servicio en el mes anterior a la fecha en que se realiza el pago.

De igual manera funcionan las recargas electrénicas que actualmente abundan en los
diferentes negocios. Dichas recargas pueden ser para llamadas, mensajeria y para

internet que posee los servicios de redes sociales.
B. La problematica del robo de los teléfonos méviles.

Esta situaciébn es producto de la falta de seguridad que viven los ciudadanos

cotidianamente en Guatemala y que tiene raices profundas.

A consecuencia de esta problematica, pero en especial del robo constante de
teléfonos celulares, el Congreso de la Republica de Guatemala considerando que la Ley

General de Telecomunicaciones, Decreto Numero 94-96 del Congreso de la
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Republica de Guatemala, no establece adecuadamente el procedimiento a seguir en el
caso de hurto o robo de terminales telefonicas moviles, ni la prohibiciébn expresa de
reactivacion de las mismas una vez sean éstas reportadas como tales, por lo que es
necesario crear normas que obliguen a las operadores que prestan el servicio de
telefonia movil, a llevar un control de los terminales moéviles que hayan sido denunciados
como robadas o hurtadas por los usuarios que utilizan la telefonia movil. Por ello se crea
la Ley de Registro de Terminales Telefénicas Moviles Robadas o Hurtadas, Decreto
Numero 09-2007 del Congreso de la Republica de Guatemala, como un paliativo a tal

situacion.

Pero a pesar de tal normatividad cientos de personas sufren cada semana el robo de
sus aparatos moviles de comunicacion con los consiguientes dafios y perjuicios, es mas
muchas vidas se han perdido sélo por el hecho de proteger sus pertenencias como el

caso del celular.

No obstante que dicha ley regula en su Articulo 21 lo relacionado al Robo de
equipo terminal movil. Indicando al respecto que “La persona que sin la
autorizacion debida y con violencia, tomare un equipo terminal movil sera
sancionada con prision de seis (6) a quince (15) afios”. Es notable que esta
normativa no esta siendo nada efectivo con los consumidores y usuarios de los

mismos.

En la actualidad el teléfono celular es una herramienta basica para las personas de
todos los estratos y de cualquier region del pais, por lo cual es indispensable que la Ley
cumpla con su objeto, la cual es normar el bloqueo de equipos terminales moviles por

causas de robo o hurto, establecer condiciones de activacion de tales equipos en la
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provision de servicios de telefonia movil y regular la creacién de una base de datos de

teléfonos robados.

Entre otros problemas: muchas veces las empresas proveedoras de servicios
telefonicos realizan cobros ocultos que no estan contenidos en los planes o promociones,
con el argumento de que automaticamente al admitir el contrato de adhesion también le
incluyen tales o cuales suscripciones y en consecuencia al pago de los mismos. De igual
forma se puede hablar del saldo promocional, que el usuario con tal de poseer un poco
de mas realiza otra recarga, lo cual ocurre que ese saldo promocional es eliminado, es
decir, que en vez de beneficiar lo perjudica y por supuesto que la empresa obtiene
mayores ganancias. El usuario no es informado por parte de la compafiia proveedora

cuando hay aumento al precio de las llamadas.

Como dato relevante segun las estadisticas de la Direccién de Atencidn y Asistencia
al Consumidor —DIACO- so6lo durante los meses de enero a noviembre del afio 2015, se
recibieron 499 quejas, las cuales se presentaron en diversas actividades econémicas, de
las quejas presentadas un 57% corresponde a quejas de comercios; en segundo lugar
con 12% las quejas de telefonia celular y con un 11% a las quejas de bancos. Como es
observable en esta muestra la telefonia celular ocupa el segundo lugar en denuncias a

nivel nacional.

1.12. LaDireccién de Atencion y Asistencia al Consumidor y su Papel

en Beneficio de los Consumidores y Usuarios de Telefonia.

Si el usuario de telefonia se ve afectado, por ejemplo de clausulas abusivas en los

contratos de adhesion, publicidad engafiosa, cobros ocultos, etc., puede recurrir a
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presentar su queja para que no se le perjudique, y para ello el Estado ha creado la
Direccidon de Atencion y Asistencia al Consumidor —DIACO- 6rgano gubernamental
dependiente del Ministerio de Economia, con independencia funcional y técnica, con
competencia de actuacién en todo el territorio nacional, encargada de aplicar la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario y su Reglamento, con varias atribuciones pero
principalmente la de velar por el respeto y cumplimiento de los derechos de los

consumidores o usuarios y de las obligaciones de los proveedores.

1.12.1. Atribuciones de la Direccién de Atencién y Asistencia al

Consumidor (DIACO) Respecto a la Telefonia.

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del
Congreso de la Republica de Guatemala, en el articulo 54 establece las atribuciones de
La Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, las cuales son aplicables también
para los consumidores y usuarios de celulares y lineas telefonicas, se transcriben a

continuacioén algunas de las mas importantes:

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

las relaciones entre proveedores y consumidores y/o usuarios.

b) 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.
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c) Celebrar convenios con proveedores, consumidores y/o usuarios y Sus

organizaciones para alcanzar los objetivos de esta Ley.

d) Aplicar las sanciones administrativas establecidas en esta Ley, cuando

corresponda y publicar los resultados.

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

procedan.

Es importante destacar que estas atribuciones de la DIACO, como derechos de los
consumidores y usuarios de telefonia, la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, en
el articulo 17 sefala la existencia del Libro de Quejas, indicando que todo proveedor
debera poner a disposicion en un lugar visible, el cual debera ser de acceso irrestricto al
publico. Herramienta ésta a través del cual el consumidor y usuario puede hacer uso de
su derecho de reclamo sobre el descontento que tenga del servicio que ha adquirido, y

darle posible solucion al conflicto generado.

1.12.2. Infracciones y Sanciones ante la DIACO.

Respecto a las infracciones la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto
Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, en el articulo 68 sefiala

que:

“Toda accién u omision por parte de proveedores y consumidores y/o usuarios u
organizaciones de consumidores y usuarios que impligue violacion de normas

juridicas sustantivas en esta materia o el abuso del ejercicio de los derechos y
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obligaciones que establece la presente Ley, constituye infraccion sancionable por
la Direccion, en la medida y con los alcances que en ella se establecen.

Los funcionarios y empleados de la Direccidn que en ejercicio de sus funciones
tengan conocimiento de la comision de un hecho que pueda ser constitutivo de
delito, deben denunciarlo inmediatamente a la autoridad competente, bajo pena

de incurrir en responsabilidad”.

Referente a las sanciones la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, en el articulo
69 indica que: “Sin perjuicio del derecho de defensa que tienen los proveedores o
prestadores de bienes y servicios, de ejercitar su derecho de defensa a través de los
procedimientos administrativos para la soluciéon de conflictos que se regulan mas

adelante, la Direccion podra imponer progresivamente las sanciones que correspondan’.

1.12.3. La Necesidad de Defensa para el Usuario de Telefonia.

El crecimiento del uso de la telefonia en grandes cantidades, producto del progreso
técnico y la internacionalizaciéon de las comunicaciones a todo nivel, genera variadas
relaciones de contratacion, ademas se da en la actualidad una exagerada utilizacién de
contratos mediante formularios y contratos de adhesion que por sus condiciones ponen

en evidente desventaja a los consumidores.

A parte de eso segun las estadisticas de la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor —DIACO- solo durante los meses de enero a noviembre del afio 2015, se
recibieron 499 gquejas, las cuales se presentaron en diversas actividades economicas;
pero en segundo lugar a nivel nacional con el 12% de las quejas son en contra de la
telefonia celular.
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A este respecto Aguilar (2006), menciona que la cuestion de la defensa de los
consumidores es uno de los temas clave en la sociedad moderna, precisamente
calificada como “sociedad de consumo” (p.120). Si es cierto que en un momento
determinado la problematica surgi®6 como mera defensa o proteccién, hoy esa
problemética, debe enfocarse con una perspectiva mas amplia y mas profunda: esta
perspectiva debe contemplar, por supuesto, la defensa del consumidor y usuario, pero

también la promocion del consumidor.

“El derecho de los consumidores contiene normas especificas o propias pero,
ademas, se integra por normas pertenecientes a otras disciplinas juridicas entre
ellas las de Derecho Civil y Derecho Mercantil. Todas tienen por finalidad
contribuir a la proteccién del consumidor y usuarios, dada la insuficiencia de las
normas de las disciplinas juridicas tradicionales fundadas en planteamientos

econdémicos y sociales ya superados” (Aguilar, 2006, p.121).

Modernamente, la promulgacién de los llamados estatutos de los consumidores ha
sido una de las vias de proteccidén de los ciudadanos en cuanto a la adquisicion y al
disfrute de bienes y de servicios. En el ordenamiento juridico guatemalteco, ademas,
este esquema de proteccidbn se encuentra constitucionalizado. Efectivamente, esta
politica se dibuja en los articulos 2, 4, 44 y 119 inciso i) de la Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala. Estas normas son desarrolladas por la ley especial relativa a
la proteccion de los consumidores y usuarios, Decreto Namero 06-2003 del Congreso de

la Republica de Guatemala.

Ello quiere decir que la defensa de los consumidores hay que regularla en el marco

de la libertad de empresa y su traduccion juridica, o sea la libertad contractual. También
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la proteccion a los consumidores y usuarios conlleva el derecho a una informacién

adecuada y veraz; a la libertad de eleccion y a condiciones de trato equitativo y digno.

En conclusion los derechos de los consumidores y usuarios de telefonia pueden ser
ejercitados por los propios interesados y por las asociaciones u organizaciones de
consumidores, porque las empresas operadoras no estan interesadas mas que en sus

ganancias millonarias diarias.
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CAPITULO IV

CERTEZA JURIDICA QUE PROPORCIONA LA DIRECCION DE ATENCION Y
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR (DIACO) PARA PRESTAR UN SERVICIO

EFICIENTE A USUARIOS DE TELEFONIA.

1. Certeza Juridica que Proporciona la DIACO para Prestar un Servicio

Eficiente a Usuarios de Telefonia.

La seguridad juridica es un principio del Derecho universalmente reconocido, que se
basa en la “certeza del derecho”, tanto en el ambito de su publicidad como en su
aplicacién y que significa la seguridad de que se conoce, o0 puede conocerse, lo previsto

como prohibido, ordenado o permitido por el poder publico.

La seguridad juridica es, en el fondo, la garantia dada al individuo por el Estado
de modo que su persona, sus bienes y sus derechos no seran violentados o que,
si esto Ultimo llegara a producirse, le seran asegurados por la sociedad, la
proteccién y reparacion de los mismos. De modo que seguridad y certeza son

sinbnimos. Segun la enciclopedia libre Wikipedia.

1.1. Definiciones Generales.
La Certeza Juridica viene a ser la seguridad que se tiene de algo en cuanto a que la

ley o el derecho lo regulan de esa manera y por lo tanto debe observarse de esa forma.

El concepto Certeza para Ossorio segun su Diccionario Juridico (lra. edicion

electrénica) lo define como la clara, segura y firme conviccién de la verdad. Ausencia de
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dudas sobre un hecho o cosa. Convencimiento que adquiere el juzgador por lo resultante

de autos y que se traduce en la apreciacion que hace de las pruebas.

Agrega el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2007) que certeza es el
conocimiento seguro y claro de algo o también la firme adhesién de la mente a algo

conocible, sin temor de errar.

Se entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra,;
son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. (Abadi,
2004, p.4). En otras palabras, el servicio es una actividad realizada para brindar un
beneficio o satisfacer una necesidad. Su produccién puede estar vinculada o no con un

producto fisico.

En cuanto a la prestacion de los servicios Serna (2003), ostenta que el servicio es el
conjunto de estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus
competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos. Los cuales estos

deben estar basados en la eficiencia, basicamente hacia los usuarios de telefonia.

Para tales propdésitos se cre6 la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor,
DIACO, mediante Acuerdo Gubernativo Numero 425-95, de fecha 4 de septiembre 1995,
como dependencia del Ministerio de Economia. Con competencia para dirigir y ejecutar
las actividades del Ministerio de Economia tendientes a atender al consumidor y usuario.
Con atribuciones para orientar, asistir e informar en todo lo relacionado con la calidad,
cantidad, peso y demas caracteristicas de los productos y servicios, asi como lo

relacionado con la organizacion de los consumidores.
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La Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor —DIACO- se rige por la Ley de
Proteccién al Consumidor y Usuario (Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la
Republica de Guatemala), que le proporciona la certeza juridica y en la cual se
establecen los procedimientos administrativos para la resolucion de controversias, de

esa manera prestar un servicio eficiente a los consumidores y usuarios de telefonia.

1.2. Medidas Legales que Garantizan la Certeza Juridica.

Por medida legal, se debe entender que es aquella disposicion que tendra una
estrechisima vinculacién con la ley, el derecho o la justicia, porque justamente una de

las referencias mas usadas de esta palabra es ella.

En cuanto al concepto proteccion, la Real Academia Espafiola (2007), define que es
el sistema legal que garantiza la confidencialidad de los datos personales en poder de

las administraciones publicas u otras organizaciones.

Segun los tratadistas espafioles Botana, Gema & Ruiz (1999) el ambito al que se
puede extender la proteccién bien puede distinguirse en dos vertientes: La proteccion
indirecta y la directa. La primera alcanza todo el quehacer de los poderes publicos y en
especial a la ordenacién del mercado interno, la libertad de competencia, regulacién de
los monopolios, la politica de precios, el control de las importaciones y otros. Mientras
gue la proteccion directa se realiza mediante la atribucion de derechos concretos a favor

de la persona que consume o sea, el consumidor.
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Las medidas legales que garantizan la certeza juridica a los usuarios de celulares y
lineas telefénicas son las mismas que como cualquier ciudadano hace uso para ser

protegido en una relacion juridica por la obtencién de bienes y servicios.

Aclarando que se hace aqui una breve descripcidn para no ser repetitivos, puesto
gue ya se tratd6 ampliamente en el segundo capitulo relacionada a la proteccion a los
derechos de los consumidores y usuarios segun la legislacion guatemalteca. Se

encuentran los siguientes cuerpos legales:

A. Constitucion Politica de la Republica de Guatemala. Esta como Ley
superior de todo el ordenamiento juridico, protege el derecho de los consumidores
de telefonia en los siguientes articulos: Articulo 43 regula la libertad de Industria,
comercio y trabajo. Articulo 96 norma el control y calidad de los productos. Articulo
97 establece el medio ambiente y equilibrio ecolbégico. Articulo 99 contiene
disposicion relacionada sobre alimentacion y nutricién. Articulo 119 inciso j, regula
lo relativo a las obligaciones del Estado en defensa del consumidor y usuario.
Articulo 118 menciona lo relacionado al régimen econémico y social donde el
Estado es el orientador de la economia nacional. Articulo 120 cita la intervencion
de empresas que prestan servicios Publicos. Articulo 130 norma la prohibicién de

los monopolios.

B. Codigo Civil, Decreto-Ley Numero 106. Dentro del cual se encuentra
regulado lo relativo a las personas tanto fisicas como individuales, se relaciona
con el derecho de los consumidores en los siguientes articulos: Articulo 1520

relativo a contratos de adhesion. Articulo 1629 se establece la oferta al publico.
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Articulo 1790 se encuentra la compraventa. Articulo 1809 contiene las
disposiciones acerca de las obligaciones del vendedor y en dénde se le garantiza

al comprador la pacifica y atil posesion de la cosa.

. Coédigo de Comercio, Decreto Numero 2-70 del Congreso de la
Republica de Guatemala. Como ley que regula todo lo relacionado al comercio

y todas las relaciones que se dan dentro del mismo, protege el derecho del
consumidor en los siguientes articulos: Articulo 361 prohibicion de monopolios.
Articulo 362 regula la competencia desleal. Articulo 363 disposiciones sobre

competencia desleal.

. Codigo Penal, Decreto Numero 17-73 del Congreso de la Republica de
Guatemala. Puede darse el caso de que cuando se estén violando algunos de
los derechos de los consumidores, una de estas infracciones pueda constituir
delito y por lo tanto este derecho se relaciona con los articulos: Articulo 340 donde
se establece el delito de monopolio. Articulo 341 contiene disposiciones acerca

de otras formas de monopolio. Articulo 342 se regula el delito de especulacién.

. Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto Namero 06-2003
del Congreso de la Republica de Guatemala. Esta es la ley especifica

encargada de velar por el derecho de todos los consumidores y usuarios, entre
ellos los de telefonia. Para este caso, La Direccién de Atencién y Asistencia al

Consumidor —DIACO- se rige por la misma. Como lo indica Aguilar Guerra (2006)
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los principales caracteres de ésta ley, para dar certeza juridica a los consumidores

y usuarios de telefonia, son los siguientes:

e Regulacion de los derechos de los consumidores y usuarios; su organizacion

mediante asociaciones civiles sin fines lucrativos;

¢ Regulacién de los derechos, obligaciones y prohibiciones de proveedores;

e Regulacion sobre la informacion y publicidad de los bienes y servicios; créditos para
el consumo; prestacion de servicios privados y publicos; seguridad de los productos

y servicios; proteccion contractual;

e Creacion, organizacion y reglamentacion de la Direccion de Atencion y Asistencia al

Consumidor;

e Infracciones y sanciones en que eventualmente pueden incurrir tanto los
proveedores o prestadores de bienes y servicios, como los propios consumidores y

usuarios;

e Procedimientos administrativos para la solucion de conflictos y recursos

administrativos y judiciales aplicables.

Para ello, la DIACO debera asistir a los derechos e intereses de los consumidores y
usuarios en sus relaciones comerciales con los proveedores y prestadores de servicios,
en este caso procurara que las relaciones entre las empresas operadoras de telefonia y

consumidores o usuarios de celulares y lineas telefénicas se llevan a cabo con apego a
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las leyes de la materia, pero principalmente de la Ley de Proteccion al Consumidor y

Usuario, a través de:

1.2.1. Organizaciones de Consumidores y Usuarios.

Estan reguladas en la ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto Namero
06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, especificamente en los articulos
del 6 al 13, en los siguientes términos: Las Organizaciones de Consumidores y
Usuarios son asociaciones civiles sin finalidades lucrativas, organizadas con la
exclusiva finalidad de defender en forma colectiva los derechos de los consumidores y
usuarios; deberan inscribirse en el Registro Civil y en el registro que para el efecto llevara

la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor.

A. Personalidad Juridica. Las asociaciones de consumidores y usuarios
constituidas de conformidad con la ley e inscritas en el Registro Civil y el que para
el efecto lleve la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, tendran
personalidad juridica propia y distinta de la de sus asociados individualmente
considerados para realizar sus fines y seran representadas por la persona u érgano

gue designen sus estatutos o reglamentos.

B. Inscripcion y Registro. Las asociaciones presentaran para su inscripcion en los
respectivos registros, el primer testimonio de la escritura publica de su constitucion
en el que consten sus estatutos o reglamentos; asi como de cualquier ampliacion o
modificacion, a los respectivos registros. Para que la inscripcion quede firme en el

registro correspondiente de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, se
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debera adjuntar certificacién de la inscripcion en el Registro Civil, dentro de los

quince dias posteriores a dicha inscripcion.

C. Finalidades. Las organizaciones de consumidores y usuarios tendran por

finalidad:

a) Promover, proteger y defender los intereses de los consumidores y usuarios.

b) Difundir el contenido de las disposiciones de esta Ley y sus regulaciones

complementarias.

c) Informar, orientar y educar a los consumidores y usuarios por cualquier medio
de difusion que consideren conveniente, en el adecuado ejercicio de sus
derechos y en el cumplimiento de sus obligaciones y brindarles asesoria cuando

la requieran.

d) Estudiary proponer medidas técnicas y legales encaminadas a la proteccion de
los derechos de los consumidores y usuarios, y efectuar o apoyar

investigaciones en el area del consumo.

e) Representar a sus asociados ante las autoridades administrativas del pais, en
todos los asuntos de interés general y particular, salvo que los asociados

decidieran ejercer personalmente las acciones que les correspondan.

f) Recopilar, recabar y difundir informacion publica que se considere conveniente

para los consumidores y usuarios.

117




g) Velar por el fiel cumplimiento de las leyes, decretos y resoluciones que hayan

sido dictadas para proteger al consumidor y usuario.

h) Recibir reclamos de consumidores o usuarios y presentar las denuncias

correspondientes.

i) Organizary realizar estudios de mercado, de control de calidad, estadisticas de
precios y suministrar toda informacion de interés para los consumidores y
usuarios. En los estudios sobre controles de calidad, se requerira la certificacion

de los mismos por los organismos correspondientes.

D. Limitaciones. Las organizaciones de consumidores o usuarios en ningln caso
podran:
a) Tener fines de lucro.
b) Percibir ayudas, donaciones y subvenciones de los proveedores.
c) Realizar publicidad o difundir comunicaciones que sobrepasen las
finalidades establecidas en sus estatutos y en la Ley.

d) Ejercer finalidades distintas a las establecidas.

E. Impedimentos para Integrar Organos Directivos. No podran ser integrantes

de los érganos directivos de las organizaciones de consumidores y usuarios:
a) Los menores de edad e incapaces.

b) Las personas que no sean ciudadanos guatemaltecos.
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c) Quien haya sido condenado en quiebra culpable o fraudulenta, mientras no se

le rehabilite.

d) Quien tenga antecedentes penales.

e) Quien habiendo sido condenado en juicio de cuentas no haya solventado su

situacion.

f) Quienes representen intereses de proveedores o prestadores de servicios.

F. Interés del Directivo. El directivo de una organizacion de consumidores y
usuarios, que tenga interés personal directo o indirecto en la deliberacion y
resolucién de algun asunto en que participe o que le afecte por razones de amistad
0 parentesco, debera manifestarlo a los demas directivos y abstenerse de participar.
La contravencion a esta norma sera sancionada con la pérdida del cargo en la
organizacibn de consumidores y usuarios, sin perjuicio de las eventuales

responsabilidades legales que puedan deducirsele.

G. Promocion de Reclamos. Las asociaciones de consumidores y usuarios podran
substanciar los reclamos de los consumidores de bienes y servicios ante la
Direccion, que se deriven del incumplimiento de esta Ley. En estas instancias, la
funciébn de las asociaciones de consumidores y usuarios sera estrictamente
denunciante extrajudicial, su funcién se limitara a facilitar el acercamiento entre las

partes.

La finalidad de las asociaciones de consumidores y usuarios es la de convertir a

estos grupos de pasivos a activos, en Guatemala el movimiento de éstas
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asociaciones es todavia muy débil, por lo que es necesario que se fortalezcan ya que
el trabajo unido constituye un poderoso instrumento para obligar a los proveedores a
cambiar su comportamiento mercantil en favor de los desprotegidos. Sobre todo contra

las monstruosas empresas proveedores de telefonia monopdlicas del mercado.

1.2.2. Derecho de Retracto.

En palabras simples se puede decir que el derecho de retracto es la potestad del

consumidor de poder ejercer su derecho de aceptar o cancelar su compra.

“El prototipo del consumidor necesitado de proteccion es la persona que
individualmente no esta en condiciones de hacer valer sus justas exigencias sobre
los productos o servicios que adquiere y que carece de los medios necesarios

para enfrentarse con las empresas con las que contrata” (Bercovitz, 2009, p.113).

Es relevante sefialar a este respecto que la Constitucion Politica de la Republica de
Guatemala, establece en su Articulo cuatro: “Libertad e igualdad. En Guatemala todos
los seres humanos son libres e iguales en dignidad y derechos. El hombre y la mujer,
cualquier que sea su estado civil, tienen iguales oportunidades y responsabilidades.
Ninguna persona puede ser sometida a servidumbre ni a otra condicion que menoscabe

su dignidad. Los seres humanos deben guardar conducta fraternal entre si.”

De igual manera el Articulo 119 del mismo cuerpo legal establece que dentro de las
obligaciones fundamentales del Estado esta: La defensa de consumidores y usuarios en
cuanto a la preservacién de la calidad de los productos de consumo interno y de

exportacion para garantizarles su salud, seguridad y legitimos intereses econémicos.

120




La Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del
Congreso de la Republica de Guatemala, en el articulo 51 indica que “El consumidor
tendra derecho a retractarse siempre, dentro de un plazo no mayor de cinco dias habiles
contados a partir de la firma del contrato o desde la fecha en que éste se hubiere
celebrado fuera del establecimiento comercial, especialmente por teléfono o en el
domicilio del consumidor o usuario. Si ejercita oportunamente este derecho, le seran
restituidos los valores pagados por el consumidor o usuario, siempre que no hubiere

hecho uso del bien o servicio”.

“Fundamentalmente son problemas que necesitan una especial proteccion a favor
del consumidor. En primer término, el relativo a la lucha contra la publicidad
engafosa y las practicas comerciales agresivas (...), motivos de reflexion para
una revision de la doctrina tradicional sobre la violencia y el error (...), la tutela de
la salud y seguridad frente a los dafios derivados de los productos y servicios
puestos en el mercado, obligaciones de resarcimiento, bajo la rubrica de la
responsabilidad civil del fabricante; y por ultimo, hay que referirse al control de las

condiciones generales” (Aguilar, 2006, p.126-127).

Estas normas nos muy dificiles de aplicar para proteger a los consumidores y usuarios
de celulares y lineas telefonicas en virtud de que los contratos de adhesién son
realizadas por la empresa y Unicamente dadas a conocer al usuario, sin dar la

oportunidad de su discusién, solo para citar un ejemplo.

Sobre el derecho de retracto ya se ha hecho alusion en el capitulo anterior, por lo que
aqui se ha hace referencia exclusiva como parte de la certeza juridica que proporciona

la DIACO a los consumidores y usuarios de telefonia.
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1.2.3. Programas de Tutela.

Relacionado a los programas de tutela, vienen a ser la proteccion a los consumidores
y usuarios, en este caso de telefonia. Aguilar (2006) dice que se entiende por “Derecho
de consumo, como el conjunto de normas que tienden al restablecimiento de la libertad
contractual o libertad privada, de la libre prestacion del consentimiento en una economia
de mercado. Es decir, a la valida declaracion de voluntad unida a la nocion de equilibrio”.

(p.121).

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del
Congreso de la Republica de Guatemala, en el articulo 66 dice en cuanto a los
Programas de tutela que: La Direccion representara los intereses de los consumidores o
usuarios, abogando por los mismos mediante el ejercicio de las acciones, recursos,
trdmites y gestiones que procedan en la proteccion al consumidor o usuario. Para hacer
operativa la funcién de proteccién antes indicada, la Direccion debera implementar los

siguientes programas:

a) Defensa legal del consumidor o usuario.

b) Investigacion de mercados y productos de consumo final, productos peligrosos y de

riesgo en el consumo.

c) Educacion y orientacion al consumidor o usuario.

d) Apoyo técnico a la organizacion de consumidores y usuarios.

e) Promocién de la resolucibn negociada de conflictos entre proveedores vy

consumidores y/o usuarios.
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f) Cooperaciéon con entidades publicas y privadas para lograr mejoras en las

condiciones del consumidor y usuario.

g) Estudios, formulacién y planteamiento de sugerencias para la emisiébn de nuevas

leyes o reformas a las mismas, para mejorar la defensa del consumidor o usuario.

Esto lo realiza la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, representando
los intereses del consumidor o usuario, abogando por los mismos mediante el ejercicio
de las acciones, recursos, tramites y gestiones que procedan, principalmente al momento
de que el consumidor o usuario de celulares y lineas telefénicas se vea afectado en sus
derechos, basicamente es el seguimiento 0 acompafiamiento que esta le da al afectado
o que haya sido victima por parte de las empresas operadoras que prestan los servicios
de telefonia. Estos programas los implementa también la DIACO en las ferias del

consumidor que organiza.

Es de manifestar que las acciones que ha emprendido la DIACO, no han sido
suficientes para fortalecer los programas de tutela que puedan coadyuvar a que
disminuyan las demandas o denuncias, culpa también del consumidor que prefiere callar
y no quejarse de los malos servicios, o simplemente no sabe o no conoce los
procedimientos a seguir. En este sentido corresponde a la DIACO mayor publicidad de

educacién para el consumo y de formar una cultura de denuncia.

1.2.4. Libro de Quejas. Forma de uso y lo que hace La Direccion de

Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO).
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El libro de quejas, autorizado por la DIACO, es la herramienta, el instrumento, el medio
inmediato utilizado por el consumidor o usuario de celulares y lineas telefénicas y
también por el proveedor, como mecanismo para lograr una conciliacion inmediata y para
dejar constancia escrita de la situacion que se ha presentado. (Ver Anexo No. 4 Portada

del Libro de Quejas y formato de la hoja para presentar la denuncia).

Este libro obligadamente tiene que estar en un lugar visible a todo publico, y
cualquiera puede y tiene derecho de anotar en el mismo el motivo de su inconformidad.
Sera revisado por inspectores de la DIACO y se tomaran las quejas para ser trasladadas
al departamento de servicios al consumidor, para su investigacion y resolucion por la via
administrativa, al no solucionarse por esta via, se traslada al tribunal competente, para

continuar con el proceso judicial correspondiente.

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto Namero 06-2003 del
Congreso de la Republica de Guatemala, en el articulo 17 apunta que: “A efecto
de garantizar el derecho de reclamo de los consumidores y usuarios, todo
proveedor deberd poner a disposicion de los mismos en un lugar visible, un libro
de quejas o cualquier medio autorizado por la Direccién de Atencion y Asistencia
al Consumidor, el cual debera ser de acceso irrestricto al publico, el que debe
contener como minimo los espacios en los que se indique el nombre del
consumidor o usuario afectado, el tipo de reclamo y la fecha en que quedd
solucionado el mismo. Cuando el proveedor tenga agencias o sucursales debera

contar con un libro de quejas en cada una de ellas’.

Aragon (2009), sefiala el procedimiento para el uso del libro de quejas y lo que

posteriormente hace la DIACO con esas quejas, Yy lo refiere asi:

124




A. Uso del Libro de Quejas:

a)

b)

d)

f)

9)

h)

El consumidor solicita al proveedor, el libro de quejas, que debe estar

debidamente autorizado y a la vista;

El proveedor debe permitir, que en el libro respectivo, el consumidor asiente su
queja;
La queja debe tener relacion directa con una transaccion de orden comercial o

servicio adquirido, que haya realizado en el establecimiento.

El consumidor y el proveedor pueden utilizar este mecanismo para lograr una
conciliacion inmediata y dejar constancia en el libro, en el espacio de resolucion

de la queja;

Si el proveedor, por el contrario no resuelve la queja en un plazo maximo de ocho
dias, el consumidor tiene el derecho de llamar al teléfono 1544 y hacerlo saber;

o hacerlo en la pagina de internet www.diaco.gob.gt.

La Direccién revisara el libro y tomard la queja que serd trasladada, al
departamento de servicios al consumidor, para su resoluciébn por la via

administrativa;

La institucién se pondra en contacto con el consumidor y el proveedor para

resolver el caso.

Sefior consumidor o usuario, por favor, no pretenda anotar reclamos injustos o

de mala fe, no manche, no destruya, no averie, no hurte, no maltrate el libro,
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porgue le sirve para ayudar a solucionar sus posibles quejas, que van en

beneficio propio y permite mejorar el servicio de la empresa.

B. Procedimiento que sigue la Direccién de Atencion y Asistencia al
Consumidor con las Quejas:

a) Toma los datos y el motivo de la queja, dandole la forma adecuada y documenta

la misma;

b) Investiga la veracidad de la queja, sea ésta por: precio, calidad, peso, volumen,
empaque, etiquetado, garantia, composicién o por incumplimiento de cualquier

Servicios;

c) Interviene conciliatoriamente, para evitar mayores conflictos, entre el proveedor y

el consumidor;

d) Inicia un proceso administrativo, remitiendo el mismo, a la instancia que por su
competencia corresponda, cuando establece que hay incumplimiento a la ley de
proteccion al consumidor y usuario, o bien cuando determina la comisién de un

delito;
e) Orienta en el seguimiento de la queja, si es que no fuera de competencia de esta
Direccion.

Las Agencias operadores proveedoras de telefonia (CLARO, TIGO, MOVISTAR),
cuentan con este libro de quejas, las cuales se tienen todos los derechos para usarlo

cuando hay problemas con el servicio, mala recepcion de sefial, caidas de llamadas,
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mensajes que llegan tarde, internet lleno, cobros injustificados u ocultos, fallo en las
conexiones de red, etc. Cabe agregar aqui que el Libro de Quejas es de color rojo, y por

eso algunos usuarios o proveedores le han dado en llamar “libro rojo”.

Si la queja no se hace en el libro, también se puede presentar ante la DIACO, por
cualquiera de los siguientes medios: Llamando al Call Center 1544; mensaje de texto al
1544; pagina de Internet (www.diaco.gob.gt) o Personalmente en cualquiera de las sedes

departamentales.

1.2.5. Informacién y Publicidad.

Especificamente esta contenida en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario,
Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, en los articulos
del 18 al 25 y que son aplicables al uso de celulares y lineas telefénicas, de la siguiente

forma:

a. Informacién Basica. Se considera basica la informaciéon relativa a las
caracteristicas de los bienes y productos, asi como sus medidas, composicion,
peso, calidad, precio, instrucciones de uso y riesgos o peligros que represente su
consumo o uso, condiciones de pago y garantia, fecha de fabricacién y
vencimiento, consignadas en etiquetas, envolturas, envases y empaques, la cual
debera ser veraz, exacta, clara y visible, consignada en idioma espafiol o a través
de la simbologia internacionalmente aceptada, en moneda nacional y con las

unidades de medida que correspondan.
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b. Exhibicién de Precios. Los establecimientos comerciales deberan contar y
poner a disposicion del consumidor, la informacion de los precios finales de todos
los bienes y servicios que ofrecen. De acuerdo al tipo de actividad, dicha
informacion debera colocarse de manera visible al publico expresada en

guetzales, moneda nacional.

c. Publicidad Engafosa. Se prohibe la publicidad engafiosa que induzca al
consumidor o usuario a error mediante ardid o engafio, para defraudarlo en su

patrimonio en perjuicio propio o de tercero.

d. Bienes Deficientes, Usados o Reconstruidos. Cuando se ofrezcan al
publico bienes con alguna deficiencia o que sean usados o reconstruidos debera
indicarse esa circunstancia en forma precisa, notoria y previa a la venta y hacerse
constar este extremo en los propios articulos, etiquetas, envolturas o empaques,
asi como en la factura o en el documento que acredite la transferencia de
propiedad del bien, indicAndose en dichos documentos las garantias de que goza

el bien o producto de que se trate.

e. Garantias. La expresion “garantizado” o “garantia” o cualquier frase, leyenda o
palabra equivalente, solo podra ser consignada en documentos, etiquetas o
propaganda, cuando se sefiale en qué consiste, la persona obligada y las
condiciones de forma, plazo y lugar en las que el consumidor o usuario podra

hacerla efectiva.
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f.

Condiciones de la Garantia. Cuando el consumidor o usuario adquiera un bien
nuevo de consumo duradero, el proveedor debera extender un certificado de
garantia de uso o funcionamiento con los requisitos sefialados en el articulo
anterior. Los fabricantes, importadores y vendedores deben asegurar un servicio
técnico adecuado y el suministro de partes y repuestos, sin costo adicional para

el consumidor o usuario, mientras dure la garantia.

Promociones, Ofertas o Liquidaciones de Temporada. En las ofertas,
promociones o liquidaciones de temporadas de bienes y servicios, los
proveedores deberan indicar en su publicidad, el plazo o en su caso el nimero de
unidades o el volumen de mercaderias a promocionar asi como las condiciones
del negocio ofrecido. Si no se indicare el plazo de duracion se entendera que la
oferta, promocion y liquidacién de temporada, durara hasta por lo menos un mes

contado a partir de la difusion del dltimo anuncio.

Cuando se trate de promociones cuyo incentivo consista en la posibilidad de
participar en concursos o sorteos, el anunciante debera informar al publico sobre
el monto o montos, la forma del concurso o sorteo, el nimero de premios
indicando en qué consisten y el plazo en que se podran reclamar. El anunciante
esta obligado a difundir los resultados de los concursos o sorteos inmediatamente

después de efectuados por medios idéneos.

Incumplimiento de Ofertas, Promociones o Liquidaciones de

Temporada. Si el proveedor que hubiere anunciado una oferta, promocién o
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liquidacién no cumple con lo anunciado de conformidad con lo establecido, el

consumidor o usuario podra optar por una de las acciones siguientes:

a) Exigir en forma directa al proveedor, el cumplimiento de la obligacion.

b) Aceptar otro bien de igual o mayor precio, sin desembolsar diferencia alguna, o la

prestacion de un servicio similar.

c) La rescision del contrato. Si hubiere pagado anticipadamente el precio en forma

total o parcial, este debera ser devuelto en forma inmediata.

Estas son normas juridicas que el consumidor y usuario de celulares y lineas

telefonicas puede hacer uso y los cuales son coercibles para su debido cumplimiento.

1.2.6. Normalizacion y Metrologia.

Esta medida legal que también garantiza la certeza juridica, la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de
Guatemala, regula en el articulo 26, también exigible y como derecho para los
consumidores y usuarios de celulares y linea telefénicas, al respecto indica: “Para la
normalizacion, verificacién, control, certificacion de la calidad, metrologia y el
establecimiento cientifico de la prueba en la substanciacion de los procedimientos a que
hubiere lugar en el cumplimiento de esta Ley, se aplicardn las normas obligatorias
emitidas por el Organismo Ejecutivo y con los reglamentos técnicos que hubieren emitido

o emitan los ministerios de Estado para asegurar la calidad de los productos nacionales
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e importados, o para la proteccion de la salud y la vida de las personas, o para la

prevencion de practicas que puedan inducir a error”.

1.3. Infracciones y Sanciones.

Antes de definir lo que son las infracciones y las sanciones es preciso aclarar que el
Cdédigo Penal, Decreto Numero 17-73 del Congreso de la Republica de Guatemala, en
su articulo primero se refiere a los delitos y a las faltas, se sobreentiende entonces que
los delitos son tipos penales y las faltas o infracciones en este caso son administrativas
por ser mas leves.

Relacionando esto, el tratadista Fraga (1984) sefala dentro de las atribuciones del
Estado para reglamentar la actividad privada, tomando en cuenta aqui que las empresas
operadores de telefonia son eminentemente particulares. “Que si el Estado interviene
regulando juridicamente esa actividad es porque los intereses individuales necesitan ser

coordinados a fin de mantener el orden juridico” (p.15).

1.3.1. Definiciones de Infraccion.

Para Cabanellas de Torres (2001) segun su Diccionario Juridico Elemental dice de
Infraccion que es: “Transgresion, quebrantamiento, violacién, incumplimiento de una ley,
pacto o tratado”. En este sentido toda persona es responsable de las infracciones que
cometa, incurriendo en las penas respectivamente sefialadas o en la obligacion de
resarcir los dafios y perjuicios asi ocasionados. Agrega que “faltas en el Derecho Penal,
son las acciones u omisiones voluntarias castigadas por la ley con pena leve; por lo cual

se han denominado delitos veniales o miniaturas de delito”.
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Agrega el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2007) que falta es la “Infraccion
voluntaria o culposa de una norma, que puede ser castigada bien penal o

administrativamente”.

Wikipedia enciclopedia libre, relaciona que una falta, en Derecho penal, es una
conducta antijuridica que pone en peligro algun bien juridico protegible, pero que es

considerado de menor gravedad y que, por tanto, no es tipificada como delito.

Agrega que las faltas cumplen con todos los mismos requisitos que un delito (tipicidad,
antijuridicidad y culpabilidad). La unica diferencia es que la propia ley decide
caracterizarla como falta, en lugar de hacerlo como delito, atendiendo a su menor
gravedad. Dado que, por definicion, la gravedad de una falta es menor a la de un delito,
las penas que se imponen por las mismas suelen ser menos graves que las de los delitos,
y se intenta evitar las penas privativas de libertad en favor de otras, como las penas

pecuniarias o las de privaciones de derechos.

Esto significa que las empresas operadoras de telefonia Unicamente cometen
infracciones contra los consumidores o usuario de celulares y lineas fijas, por las razones

ya mencionadas.

1.3.2. Clases de Infracciones.

Las infracciones, segun lo establecido también se les llaman faltas o contravenciones
refiriéndose administrativamente, asi dentro de la Administracion Publica se pueden
determinar las siguientes faltas, como lo sefiala Del Cid (2007). Siendo éstas las mas

relevantes:
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a. Faltas instantaneas: Cuando la accién que consuma la falta se perfecciona en

un solo momento.

b. Faltas permanentes: Cuando la accion se prolonga en el tiempo,

voluntariamente, convirtiendo la falta en repetida o permanente.

c. Faltas continuas: Cuando varias acciones concurren para producir una falta.

d. Faltas materiales y formales: Cuando la consumacion requiere la produccion de

un efecto determinado por una norma legal o reglamentaria.

e. Faltas por comisiony omision: Se incurre en faltas de comision cuando se actua
violando una prohibicion de policia y se incurre en faltas de omision cuando se

deja de hacer algo o hay abstencion.

Contra el consumidor o usuario de celulares y lineas y lineas telefénicas, una
infraccion es aquella violacién a lo que previamente se encuentra prohibido, ya sea por

un reglamento, una ley o cualquier disposicion que lo proteja.

1.3.3. Definiciones de Sancion.

El Diccionario de Cabanellas de Torres (2001) dice de Sancion: “Pena para un delito

o falta. Recompensa por observancia de preceptos o abstencion de lo vedado”.

Al respecto Kelsen (citado por Rojina, 1967) dice que: “El deber es lo primario o norma
primaria, y el incumplimiento del deber, es decir, el acto antijuridico, sélo sera el supuesto

para que opere una norma secundaria’.
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Por su parte el Diccionario Juridico de Ossorio (1ra. edicidn electrdnica) indica que la
Sancion administrativa es: “La medida penal que impone el Poder Ejecutivo o alguna de
las autoridades de este orden, por infraccion de disposiciones imperativas o abstencion

ante deberes positivos”,

Afiade el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2007) que sancion es la “pena

gue una ley o un reglamento establece para sus infractores”.

Wikipedia enciclopedia libre, dice al respecto que se denomina sancion a la
consecuencia o efecto de una conducta que constituye a la infraccion de una norma
juridica. Dependiendo del tipo de norma incumplida o violada, puede haber sanciones

penales o penas; sanciones civiles y sanciones administrativas.

Para Lopez (1983) sancion es la ratificacion del cumplimiento del deber violado, el
reconocimiento de indemnizacion o el castigo que es susceptible de imponerse como

consecuencia de incumplimiento.

Para las empresas operadoras de celulares y lineas telefénicas si en un momento
determinado comenten una infraccién y resulten sancionadas, l6gicamente tiene que ser
administrativa, impuesta por la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor -

DIACO-, por queja o denuncia de algun usuario afectado.

1.3.4. Clases de Sanciones.

Segun el tratadista Garcia Maynez (citado por Del Cid, 2007) clasifica las sanciones
atendiendo a la finalidad que persiguen y a la relacion entre la conducta ordenada y la

norma infringida y la que constituye el contenido de la sancién en la forma siguiente:
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Relaciones entre el deber juridico primario y el constitutivo de sancion:

a. Coincidencia: Cumplimiento forzoso (su fin consiste en obtener coactivamente la

observancia de la norma infringida).

b. No coincidencia: Indemnizacién: Tiene como fin obtener del sancionado una
prestacion econdmicamente equivalente al deber juridico. Castigo: Su finalidad
inmediata es aflictiva. No persigue el cumplimiento del deber juridico primario ni

la obtencion de prestaciones equivalente.

Para el caso de la sanciones que regula la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario,
Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, la sancién
equivale a un castigo que se le impone a las empresas operadoras de celulares y lineas
telefénicas cuando en un momento determinado cometen infracciones en contra de los
consumidores y usuarios y no observan ni respetan lo que establece este cuerpo legal,
por lo tanto es una sancién administrativa y esta solo puede ser una multa, de acuerdo

al tipo de falta.

1.3.5. Infracciones y Sanciones segun la Ley de Proteccion al

Consumidor y Usuario.

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del
Congreso de la Republica de Guatemala, instituye que “Quienes presten servicios de
cualquier naturaleza estan obligados a respetar las estipulaciones, plazos, condiciones,
modalidades, garantias, reservas y demas circunstancias conforme a las cuales hayan

sido ofrecidos, publicados o convenidos dichos servicios”.
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Esto significa que si no se le da cumplimiento, devienen las sanciones

correspondientes a las infracciones cometidas, como el caso de los proveedores de

telefonia. El fundamento legal de las infracciones y sanciones estan contenidas en los

articulos del 68 al 76 del mencionado cuerpo legal, de la siguiente forma:

A.

Infraccion: Es toda accién u omisién por parte de proveedores y consumidores
y/o usuarios u organizaciones de consumidores y usuarios que implique violacion
de normas juridicas sustantivas en esta materia o el abuso del ejercicio de los
derechos y obligaciones que establece la presente Ley, constituye infraccion
sancionable por la Direccién, en la medida y con los alcances que en ella se

establecen.

Los funcionarios y empleados de la Direccidon que en ejercicio de sus funciones
tengan conocimiento de la comision de un hecho que pueda ser constitutivo de
delito, deben denunciarlo inmediatamente a la autoridad competente, bajo pena

de incurrir en responsabilidad.

. Sanciones: Sin perjuicio del derecho de defensa que tienen los proveedores o

prestadores de bienes y servicios, de ejercitar su derecho de defensa a través de
los procedimientos administrativos para la solucién de conflictos que se regulan
mas adelante, la Direccion podra imponer progresivamente las sanciones

siguientes:

Apercibimiento escrito, que formulara el funcionario o empleado debidamente

autorizado por la Direccidn, segun lo establecido en esta Ley.
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b) Apercibimiento publico, el cual se podr4 publicar en los medios masivos de

comunicacion.

c) Multas, las cuales seran calculados en Unidades de Multa Ajustables (UMAS). El
valor de cada UMA sera equivalente al salario mensual minimo vigente para las
actividades no agricolas, siempre que no exceda del cien por ciento del valor del

bien o servicio.

d) Publicacion de los resultados de la investigacion a costa del infractor en el diario

de mayor circulacion en el pais.

Para determinar la sancién de multa a imponer, la Direccién tomara en cuenta el tipo
de infraccion, el riesgo o dafio causado, condicion econdmica del infractor, perjuicio
causado, intencionalidad, reincidencia, su trascendencia a la poblacion y el valor de los

bienes y servicios objeto de la infraccion.

Agrega que La Direccidn debera sancionar con multa de quince a setenta y cinco UMAS,

a aquellos proveedores que incurran en las siguientes infracciones:

a) Incurrir en alguna o algunas de las prohibiciones establecidas en la presente

Ley.

b) No cumplir con sus obligaciones.

c) La omision de proporcionar la informacion basica de los productos y servicios

gue se ofrecen a los consumidores y usuarios.

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

f)

g)

h)

)

k)

La omision de la informacion cuando se expendan productos deficientes,
usados, reparados u otros en cuya elaboracion o fabricacion se hayan utilizado

partes o piezas usadas, a los consumidores o usuarios.

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

informacion confidencial por disposicion legal.

Proporcionar informacion no susceptible de comprobacién, o que induzca a

error o engano.

Infringir las normas relativas a promociones de temporada o liquidaciones

establecidas en esta Ley.

No informar previamente al consumidor o usuario sobre las condiciones en las

gue se le otorga un crédito.

No advertir, ni proporcionar las indicaciones sobre el uso de productos
potencialmente dafiinos para la salud o integridad fisica de los consumidores

0 usuarios o para la seguridad de sus bienes.

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

mercado.

No cumplir con la garantia extendida al consumidor o usuario.
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m) No proveer el libro de quejas que establece la presente Ley o el medio

legalmente autorizado por la Direccion.

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

reclamos.

0) No mantener en buenas condiciones de funcionamiento y debidamente
calibradas las pesas, medidas, registradoras, basculas y los demas

instrumentos de peso, que se utilicen en el negocio.

p) Cobrar en exceso los intereses que se deban aplicar sobre saldos pendientes
de créditos concedidos, o por exigir pagos por adelantado, sin la existencia de

un pacto de anuencia por parte del consumidor o usuario.

g) No registrar en la Direccién los contratos de adhesion.

Constituyen casos especiales de infracciones contra los derechos de los consumidores

0 usuarios, los siguientes hechos:
a) Precio Superior: Quien cobre un precio superior al exhibido, informando o
publicado, se le impondra una multa de quince a veinte UMAS.
b) Fraccionamiento del precio: Quien fije precios fraccionados para los distintos
elementos de un bien y servicio que constituye una unidad, cuando la finalidad es
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c)

d)

f)

9)

h)

el incremento del precio normal para dicho bien o servicio, se le impondra una

multa de diez a veinticinco UMAS.

Condiciones de entrega: Quien incumpla con las condiciones de entrega, plazos
y caracteristicas que fueron ofrecidas o pactadas con el consumidor, se le

impondra una multa de diez a veinte UMAS.

Adulteracion de productos: Quien adultere productos, ya sea en sus
componentes quimicos, organicos o de cualquier tipo que modifique su idoneidad

o calidad, se le impondra una multa de veinte a ochenta UMAS.

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

UMAS.

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

le impondra una multa de quince a cincuenta UMAS.

Publicidad: Por la utilizacién de publicidad engafiosa por parte del proveedor, se

le impondra una multa de cuarenta a ochenta UMAS.

Garantia: No extender garantia de productos que vende el proveedor, de
conformidad con lo establecido en la presente Ley o por no extenderla completa,

se le impondra una multa equivalente a cincuenta UMAS.
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i) Abuso de derecho: A las organizaciones de consumidores o0 usuarios que
contravengan las limitaciones contenidas en el articulo 10 de esta Ley, se les

impondra una multa equivalente a veinticinco UMAS.

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

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

Siempre que los consumidores o usuarios incurran en violaciones a lo negociado o
pactado con los proveedores o prestadores de servicios Yy tal circunstancia pueda ser
comprobada por éstos, podran ser sancionados de acuerdo a lo establecido en el propio
contrato o negociacion de que se trate, pero en todo caso se garantiza el derecho del
consumidor o usuario a ejercitar su derecho de defensa, a través del procedimiento
administrativo o legal que corresponda. Aplicable por supuesto a usuarios de celulares 'y

lineas telefénicas fijas.

1.4. Procedimientos Administrativos para la Resolucion de

Controversias.

El procedimiento administrativo se refiere a la serie de fases o etapas que tiene por
fin decidir una controversia a través de un expediente administrativo, que se ejecuta por
autoridades administrativas funcionarios o empleados publicos, cuya finalidad es tomar
una decision administrativa al respecto. (Ver Anexo No. 5 Esquema del Procedimiento

Administrativo segun la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario).
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Para Castillo (citado por Hernandez, 2010) dice que el procedimiento administrativo
se define como un procedimiento legal y reglamentario. Las decisiones que finalizan el

procedimiento resuelven problemas bien o mal estructurados.

El procedimiento administrativo, aduce Calderon (2003) debe definirse como: “La
serie de fases o etapas que comprende un expediente administrativo, que se ejecutan
por o ante las autoridades administrativas o los funcionarios o empleados publicos cuya

finalidad es la decision administrativa” (p.35).

Arias (2013) afirma que: “Los procedimientos ante la administracion deben tener como
parametro, la premisa de hacer efectivos los derechos de los ciudadanos, sin tener que

acudir al control judicial, o mejor, dejando que éste sea residual” (p.260).

Se puede decir entonces que los procedimientos administrativos para la resolucién
de controversias, ilustrandolo asi: se forma por una secuencia de actos que tiene por fin
decidir una polémica (denuncia presentada sobre mal servicio de la telefonia), entre
partes (operadoras de telefonia y consumidores o usuarios), por parte de una autoridad
(la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor —DIACO-), con fuerza de verdad

legal (Sancion).

Para la resolucién de los conflictos y controversias que surjan entre proveedores y
consumidores o usuarios que puedan constituir infraccion a la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003, del Congreso de la Republica de
Guatemala, (los articulos 82, 83, 84), se establecen los siguientes procedimientos a

seqguir:

142




1.4.1. Arreglo Directo o Conciliatorio entre las Partes.

La conciliacién es un mecanismo o alternativa no procesal de resolucion de conflictos,
através de la cual las partes, entre quienes exista una diferencia originada en relaciones
comerciales o de cualquier otra indole, tratan de superar el conflicto existente, con la
colaboracion activa de un tercero, objetivo e imparcial, cuya funcion esencial consiste en
impulsar las formulas de solucién planteadas por las partes o propuestas por él, evitando
asi que el conflicto llegue a instancia jurisdiccional o arbitral. Articulo 49 de la Ley de

Arbitraje, Decreto Numero 67-95 del Congreso de la Republica de Guatemala.

En la primera audiencia, si las partes optan por el arreglo directo conciliatorio esta
audiencia se convertird en audiencia de conciliacion. El conciliador nombrado por la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, buscara avenir a las partes,
proponiéndoles féormulas ecuanimes de conciliacion. Si se llegara a un acuerdo, el
conciliador levantara un acta que documente el acuerdo y conciliacion a que hayan
llegado las partes. En cualquier momento las partes podran conciliar quedando concluido

el proceso.

Para desarrollar este procedimiento la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor —-DIACO- contara con un cuerpo de conciliadores capacitado Yy

especializado, quienes tendran a su cargo la audiencia de conciliacion.

1.4.2. Arbitraje de Consumao.

Este procedimiento se lleva a cabo si después de agotado el arreglo directo o

conciliatorio las partes no llegan a un acuerdo sobre la controversia. Para ello la Ley de
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Proteccion al Consumidor y Usuario dice que en la primera audiencia o en cualquier
momento las partes podran someterse voluntariamente al arbitraje de consumo, que se
deberéa formalizar de acuerdo con la Ley de Arbitraje, a su tramite y demas cuestiones

aplicables.

El arbitraje segun Salcedo (2007) “es la accién o facultad de resolver conflictos
por un tercero, con autoridad para ello, en una cuestion o asunto controvertido.
Integra ademéas un modo de obtencion de justicia sin recurrir a las medidas

extremas, pero ateniéndose a disposiciones legales” (p.18).

El Sistema Arbitral de Consumo es el instrumento que las Administraciones Publicas
ponen a disposicion de los ciudadanos para resolver de modo eficaz los conflictos y
reclamaciones que surgen en las relaciones de consumo, toda vez que la proteccion de
los consumidores y usuarios exige que éstos dispongan de mecanismos adecuados para
resolver sus reclamaciones. Informacion recuperada de

http://arbitrajedeconsumo.mspsi.es/ayuda.html.

"Acuerdo de Arbitraje”, o simplemente "Acuerdo”, es aquél por virtud del cual
las partes deciden someter a arbitraje todas o ciertas controversias que hayan
surgido o puedan surgir entre ellas respecto de una determinada relacién juridica,

contractual o no contractual. Articulo 5 numeral 1 de la Ley de Arbitraje.

Las actuaciones arbitrales terminan con el laudo definitivo que en otras palabras viene

a ser la resolucion final.
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1.4.3. Procedimiento Administrativo.

A través del procedimiento administrativo, la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor queda facultada para sancionar a los infractores de la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de

Guatemala.

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor podrd iniciar el procedimiento
administrativo, de oficio o por medio de queja presentada por un consumidor o usuario,
o asociacién de consumidores. El presente procedimiento se basa en los principios de

celeridad, oralidad, equidad, informalidad y publicidad.
1.5. Procedimiento Administrativo que debe seguir el Usuario.

El Procedimiento administrativo es el cauce formal de la serie de actos en que se
concreta la actuacion administrativa para la realizacion de un fin. El procedimiento
administrativo se configura como una garantia que tiene el ciudadano de que la
Administracion no va a actuar de un modo arbitrario y discrecional, sino siguiendo las
pautas del procedimiento administrativo, procedimiento que por otra parte el
administrado puede conocer y que por tanto no va a generar indefension.

En este sentido el consumidor y usuario de celulares y lineas telefénicas puede seguirlo

de la siguiente manera:

1.5.1. Planteamiento de la Queja.

El consumidor o usuario que se considere agraviado debera llenar el formulario

proporcionado por la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, en el cual
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expresard la queja, consignara sus datos personales y lugar para recibir notificaciones,
asi como los datos del proveedor de bienes o prestador de servicios contra quien se
plantea la queja y la direccion donde éste pueda ser notificado o bien la sucursal o la

agencia del proveedor donde adquirié o contraté el bien o servicio.

Si la queja no se hace en el libro de quejas que poseen los proveedores, también se
puede presentar ante la DIACO, por cualquiera de los siguientes medios:

e Llamando al Call Center (1544).

e Mensaje de texto al 1544.

e Internet (www.diaco.gob.gt) o

e Personalmente en cualquiera de las sedes departamentales.

A. Informacién Importante que Solicita la Direccion de Atencién y

Asistencia al Consumidor para darle Tramite a una Queja.

Dice la DIACO: Después de utilizar cualquiera de los medios descritos anteriormente
es nuestro deber informarle que para poder darle seguimiento a su queja relacionada
con la adquisicién de un bien o la prestacion de un servicio, requerimos que en un plazo
no mayor de 5 dias habiles presente a la DIACO, copia de los documentos que acrediten

la compra de un bien o la prestacién del servicio reclamado:
Copia legible de su documento de identificacion personal (DPI).
a) En caso de compra de un bien, cuando se refiera a:

« Reclamo por garantia.
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e Cambio de producto.

e Reparacion Gratuita.

o Devolucion de lo pagado.

b) Documentos a presentar:
Copia legible de la factura o recibo de compra.
Copia legible de certificado de garantia.

c) En caso de prestacion de un servicio, debera de presentar lo siguiente:
Copia legible del contrato de adhesion (si lo tuvieran)
Copia legible de factura(s) o de los recibo(s) de pago

d) Enrelacion a publicidad engafiosa y/o exhibicién de precios:
Anuncio publicitario, volante u otros.
Fotocopia de la factura (si lo tuvieran).

e) Observaciones:

« Ladocumentacion que acredita la queja debera de estar a nombre de la persona

que la interpone.

« Sila factura que presenta, estuviera a nombre de un comerciante individual o de
una sociedad mercantil, ademas de presentar los requisitos anteriores, tendra que
presentar la copia legible de la patente de comercio de empresa o la patente de

comercio de sociedad.
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e Siingresa la queja via internet, call center, requerimos que en un plazo no mayor
de 5 dias habiles presente los requisitos anteriormente dados, fuera de ese plazo

no se dard el tramite que corresponde. (Importante).

e Si no presenta factura contable, debera de adjuntar desplegado electronico

emitido por el Registro Mercantil.

Fundamento legal en el Articulo 86 de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, asi

como los Articulos 13, 17 y 48 del Reglamento de la Ley anotada.

Cabe aclarar que la DIACO presta servicios en linea: Tramite de la Queja; Ingresa tu

Queja; Consulta tu Queja y DIACO te Escucha.

B. Formulario de la Queja via Pagina de Internet www.diaco.gob.gt

Estimado(a) Consumidor(a):

Para que quede ingresada su queja, necesita llenar TODOS los campos marcados con
* los cuales son campos obligatorios. Mediante este formulario usted nos hace llegar su
requerimiento. La confirmacion de su ingreso le llegara en unos minutos a su casilla de
correo electronico, por lo cual debe ingresar correctamente dicha direcciéon electronica,

si no tiene, nosotros lo estaremos llamando.
El ingreso de reclamo consta de 5 pasos:

1. Generales.

2. Archivos Adjuntos.

3. Ingresar los datos del Consumidor.
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4. Ingresar los datos del Proveedor.

5. Ingresar los datos de la Queja.

En cuanto a los datos del consumidor: Nacionalidad; tipo de consumidor (individual o
juridico); NIT; Documento de Identificacion (primer nombre, segundo nombre, primer
apellido, segundo apellido, apellido de casada, género); Direccidon (zona, departamento,
municipio); Sede de DIACO mas cercana; Teléfono (domiciliar, celular, tel. de referencia);

Correo electronico y su confirmacion; Autorizo a publicar informacién (si, no).

Ademas de ello:

Consulta tu queja. (NUmero de queja y Documento de Identificacion).

Seguimiento de la queja.

1.5.2. Notificacion.

La notificacién es un acto juridico por el cual se comunica legalmente a una persona
una resolucién judicial para que actie procesalmente en el juicio mediante los actos que

la ley pone a su disposicion. Es decir, es comunicar formalmente a su destinatario.

Las notificaciones, en el proceso Calderén (2003) afirma: “Son los actos
procesales por medio de los cuales se hace saber a las partes las decisiones de

6rgano jurisdiccional o la existencia de una accién en su contra” (p.37).

El Diccionario de Cabanellas de Torres, Guillermo (2001), dice de Notificacion que es
el acto de dar a conocer a los interesados la resolucién recaida en un tramite o en un

asunto judicial. Documento en que consta tal comunicacion, y donde deben figurar las
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firmas de las partes o de sus representantes. Comunicacion de lo resuelto por una
autoridad de cualquiera indole. Noticia de una actitud o requerimiento particular que se

transmite notarialmente.

Al presentarse la queja la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO),
deberé notificar en forma personal a los interesados citdndolos para el efecto por correo
que certifique la recepcion de la citacion, en caso de incomparecencia por medio del
procedimiento de notificacion establecido en el Cédigo Procesal Civil y Mercantil. Para
continuar el procedimiento administrativo debera constar fehacientemente que las partes

fueron debidamente notificadas con referencia expresa del lugar, forma, dia y hora.

El Articulo 66 del Codigo Procesal Civil y Mercantil, Decreto Ley Namero 107 del Jefe
del Gobierno de la Republica de Guatemala, se refiere a las Clases de notificaciones
indicando que: “Toda resolucién debe hacerse saber a las partes en la forma legal y sin
ello no quedan obligadas ni se les puede afectar en sus derechos. También se notificara

a las otras personas a quienes la resolucion se refiera.

Las notificaciones se haran, segun el caso: lo. Personalmente; 20. Por los estrados del

Tribunal; 30. Por el libro de copias; y 40. Por el Boletin Judicial”.

1.5.3. Citacion.

La Citacién “es la diligencia por la cual se hace saber a una persona el llamamiento
hecho de orden del juez, para que comparezca en juicio a estar a derecho”. Segun el

Diccionario Juridico Elemental de Cabanellas de Torres (2001).
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A este respecto: La Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor (DIACO), citara
al presunto infractor y al consumidor o usuario que presento el reclamo, sefialando dia y
hora para la audiencia administrativa, dentro de los diez dias siguientes a la fecha en
gue se presento la queja, para que las partes comparezcan con los elementos idéneos
gue fundamenten su posicidn; asimismo, para informarles sobre los procedimientos a su
disposicion para resolver el conflicto, de conformidad con lo establecido en la Ley de
Proteccién al Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la

Republica de Guatemala.

1.5.4. Audiencia.

Durante la audiencia, el conciliador nombrado por la Direccion de Atencién y
Asistencia al Consumidor (DIACO), buscara dirimir la controversia o conflicto buscando
la conciliacién entre las partes. Si las partes voluntariamente lo desean, podran
someterse al arreglo directo o al arbitraje de consumo. Si el infractor no compareciere a
la audiencia, o compareciendo a la misma manifiesta que no desea conciliar o someterse

al arbitraje de consumo, la audiencia terminara.

Si se llegara a un acuerdo, el conciliador de la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor (DIACO), levantara acta que documente los acuerdos a que hayan llegado

las partes.
1.5.5. Procedimiento Sancionador.

Si en la audiencia no se logra conciliacion o el sometimiento al arbitraje de consumo,
la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), debera iniciar el

procedimiento administrativo para sancionar la infraccion a la Ley de Proteccion al
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Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de
Guatemala. Para tal efecto, volver4 a citar al infractor a una segunda audiencia

administrativa para que éste sea oido y ofrezca las pruebas en que basa la defensa.

Si el infractor no evacua la audiencia la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor (DIACO), procedera a dictar la resolucion correspondiente declarando su

rebeldia.

Dentro del procedimiento habra un periodo de prueba que tendra un plazo de diez
dias, para que el supuesto infractor aporte sus pruebas de descargo, pudiendo utilizarse

todos los medios legales de prueba.

Si la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), considera necesario,
deberan designar un perito. Debe elaborar una lista de peritos expertos en la materia
objeto de la queja, entre los cuales puede escoger. El infractor podra proponer un experto

a Ssu costa.

Si hubiera sido necesario de perito, este debera presentar su dictamen dentro del
plazo que le fije la Direccion, el que no deber& ser mayor de cinco dias, a menos que la
naturaleza del asunto requiera un lapso mayor. El dictamen debera contener la opinion
del perito sobre la materia que se le solicite, estableciendo, segun su criterio y pruebas

o analisis realizados, a qué persona o entidad le asiste la razén.

1.5.6. Resolucion.

Segun el Diccionario Juridico Elemental de Cabanellas de Torres (2001). La

Resolucién es la “Acciéon o efecto de resolver o resolverse. Solucién de problema,
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conflicto o litigio. Decision, actitud. Firmeza, energia. Valor, arrojo, arresto. Expedicion,
prontitud, diligencia celosa. Medida para un caso. Fallo, auto, providencia de una
autoridad gubernativa o judicial. Rescision. Acto, hecho o declaracion de voluntad que

deja sin efecto una relacion juridica. Término, extinciéon. Destruccion”.

La Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario sefiala que: “Concluido el
procedimiento, se dictara resolucion dentro de los cinco dias siguientes, debiendo
la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor —DIACO-, en base a las
pruebas recabadas, determinar si el proveedor o prestador de servicios incurrié o
no en la infraccion y la sancién, en caso afirmativo. La resolucién debera llenar,
en lo aplicable, los requisitos que establece la Ley del Organismo Judicial”.

Articulo 98.

El articulo 143 de la Ley del Organismo Judicial, Decreto Numero 2-89 del Congreso
de la Republica de Guatemala, indica que: “Toda resolucion judicial llevara
necesariamente el nombre del tribunal que la dicte, el lugar, la fecha. Su contenido, la
cita de leyes y las firmas completas del juez, del magistrado o de los magistrados, en su
caso y del secretario, 0 solo la de éste cuando esté legalmente autorizado para dictar

providencias o decretos de puro tramite”.

1.5.7. Aplicacion de las Sanciones.

La aplicacion de sanciones establecidas en la Ley de Proteccion al Consumidor y
Usuario, Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala,

corresponde a la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), salvo los
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casos gue constituyan delitos, cuyo conocimiento y sancién corresponde a los 6rganos
jurisdiccionales. En el trdmite administrativo que se siga para determinar la comision de
una infraccion a los derechos de los consumidores o usuarios, la Direccién debe actuar

con oficiosidad, celeridad, imparcialidad y especialidad de las actuaciones.

Si de la investigacion que se realice apareciera la comision de un delito, la Direccion
de Atencidon y Asistencia al Consumidor se abstendra de imponer sancion alguna y

pondrda, de oficio, el hecho en conocimiento del Ministerio Publico.

Si agotada la via administrativa, la parte a la que se le hubiere impuesto alguna
sancion, no recurre a lo establecido en el articulo 106 de la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de
Guatemala, la resolucién sancionadora quedara firme y se procedera de la siguiente

forma:

a) Sila sancion consiste en la imposicién de multa, ésta debera pagarse dentro de los
diez dias siguientes en la Tesoreria de la Direccidbn de Atencion y Asistencia al
Consumidor —DIACO-, con cargo especifico a sus fondos privativos. En caso de
incumplimiento, el cobro se llevara a cabo en la via econOmico-coactiva,

constituyendo titulo ejecutivo los documentos siguientes:

1. Certificacion de la resolucion que contenga la multa impuesta.

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

funcionario o empleado competente.
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3. Acta notarial o testimonio del instrumento publico autorizado por notario, en que
conste el reconocimiento del adeudo por concepto de multa, efectuado por el

infractor o su representante legal.

4. Cualquier otro documento que por disposicion legal tenga fuerza ejecutiva.

b) En los casos en que la sancion consista en la publicacion de los resultados de la
investigacion a costa del infractor, la Direccion de Atencién y Asistencia al

Consumidor —DIACO- supervisaré el cumplimiento de esta sancion.

Los fondos recaudados en concepto de multas y sanciones que se impongan y
provengan por la aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto
Numero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, ingresaran a los fondos

privativos de la Direccion, para promover la educacion al consumidor.

La responsabilidad por infracciones y las sanciones establecidas en Ley de Proteccion
al Consumidor y Usuario, prescriben por el transcurso del plazo de tres afios, los que
principian a contarse a partir de la fecha en que se cometié la infraccion, y si se hubiere
impuesto alguna sancion desde la fecha en que se notific al infractor la resolucion que

la impuso.
El plazo de prescripcién se interrumpe por:

a) La notificacion al infractor de la orden de instruccion del procedimiento para

determinar su responsabilidad.

b) La notificacion de la resolucion que determina la responsabilidad del infractor y la

sancién que se le impone.

155




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

infractor, de que cometio la infraccion.

d) Por cualquier acto o gestion escrita de la persona sefialada como infractor dentro
del expediente administrativo, o cualquier otro tipo de actuacion producida por

funcionario o profesional que esté investido de fe publica.

e) Larenuncia del infractor a la prescripcion consumada.

Las resoluciones de la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor (DIACO)
gue pongan fin al procedimiento administrativo podran ser impugnadas a través de los
recursos de revocatoria y de reposicion los que se regiran en su forma y plazos por lo

establecido en la Ley de lo Contencioso Administrativo.

En contra de lo resuelto por el Ministerio de Economia se podra iniciar el proceso
contencioso administrativo de conformidad con la Ley de lo Contencioso Administrativo.
Recordando que la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor (DIACO), es una

dependencia de ese Ministerio de Estado.

1.5.8. Reincidencias.

La reincidencia es la reiteracién de una misma culpa o defecto. Existe reincidencia
cuando en un periodo de dos afios, una persona individual o juridica, incurra en una
infraccidén de la misma naturaleza y por la cual ya habia sido sancionado, en cuyo caso

la sancion a imponer se aumentara en un veinticinco por ciento.
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CAPITULO V

COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Después de haber obtenido los resultados de las variables independiente y
dependiente a través de la investigacion de campo utilizando como criterio base la
hipétesis planteada: “El rol de supervision que desempeia la DIACO permite aplicar
medidas legales de proteccion a los usuarios de telefonia, y contribuye a proporcionar
certeza juridica en la prestacion de un servicio eficiente en el Municipio de San Marcos,

San Marcos”.

De acuerdo a la investigacion desarrollada se ha evidenciado que efectivamente a la
Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor a través del papel que desempefia,
aplica las medidas legales necesarias de proteccion a los consumidores y usuarios de
celulares y lineas telefonicas como a cualquier otro usuario de bienes y servicios varios,
en virtud de que cuenta con las herramientas legales necesarias proporcionadas por el

ordenamiento juridico guatemalteco.

La certeza juridica de la DIACO para que preste un servicio eficaz lo desarrolla porque
lo mandan las normas legales vigentes. A este respecto los encuestados consideran que
se encuentran protegidos por el Estado y pueden hacer valer sus derechos a través de

ésta dependencia administrativa.

Por estas y otras razones obvias, la hipotesis planteada para el desarrollo de la

investigacion, fue comprobada.
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SUSTENTO DE LA COMPROBACION DE LA HIPOTESIS A TRAVES DE LOS

PROCEDIMIENTOS ESTADISTICOS “Q” KENDALL Y CHI?

Estos coeficientes de correlacion sirven para medir la magnitud de la relacién que
existe entre las variables de la hipétesis, como lo indica Raul Rojas Soriano (2013) en su
libro Guia para realizar investigaciones sociales. Por ello se considera relevante
establecer los cruces entre las preguntas: Numero 8 que refleja la Variable Independiente
y la Nimero 15 que relaciona a la Variable Dependiente contenidas en la Encuesta
utilizada como instrumento de investigacion en la muestra de poblacién que para el

efecto se establecio.

Es de aclarar que para tener un resultado real se ha eliminado del andlisis las
abstenciones, 0 sea de los casos que no supieron 0 N0 que quisieron contestar a estas
preguntas, que en concreto y coincidentemente son tres de cada una. Es decir, ya se ha
depurado de la base de datos, puesto que en este analisis no se pretende buscar una

relacién causal que ha motivado esa no respuesta.

Esta demostracion se hace con el propésito de establecer que la relacion entre las
variables independiente y dependiente de la hip6tesis planteada en la investigacion es

significativa. Se da a conocer a continuacion de la siguiente manera:
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PROCEDIMIENTO ESTADISTICO “Q” KENDALL
Relacion de las Preguntas 8 y 15 de la Encuesta

VARIABLE INDEPENDIENTE

Pregunta No. 8

¢ Esta de acuerdo que la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor
(DIACO) en sus roles de supervision
lo haga también a la telefonia?

VARIABLE DEPENDIENTE Sl NO
Pregunta No. 15 S| A B
¢Sabe usted que la DIACO 147 24
contribuye a proporcionar certeza NO |c D
juridica para que la telefonia preste
. 60 111
un servicio eficiente?

Q=AD-BC  (147) (111)—(24) (60) = 16,317 — 1440 = 14,877 = 0.83
AD+BC  (147) (111) + (24) (60) 16,317 + 1440 17,757

INTERPRETACION: Como es observable, segin el coeficiente “Q” Kendall con el 0.83
existe una alta asociacién entre estas dos variables de la hipétesis planteada en la
investigacion. Porque los criterios de opinion de los encuestados manifiestan que la
DIACO en sus roles de supervision lo tiene que hacer también a la telefonia, ya que ésta
dependencia administrativa le da la certeza juridica para que presten un servicio eficiente

a los consumidores y usuarios de los mismos.
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Cuadro teorico

PROCEDIMIENTO ESTADISTICO CHI?

Relacion de las Preguntas 8y 15

Frecuencias esperadas:

A =(n1) (n3)

N

B = (n1) (n4)

N

C = (n2) (n3)

D = (n2) (n4)

160

B nil
147 24 171
D n2
60 111 171
n3 n4 N
207 135 342
A= (171) (207) = 35,397 = 103.5
342 342
B=(171) (135) = 23,085 =
342 342
A= (171) (207) = 35,397 = 103.5
342 342
A=(171) (135) = 23,085 =
342 342




Desarrollo de la Chi? x?2= 2 (fo— fe!2

fe
Fo fe fo —fe (fo—fe)* | (fo—fe)?
fe

147 103.5 435 1892.25 18.2826
60 103.5 435 1892.25 18.2826
24 67.5 -43.5 1892.25 28.0333
111 67.5 43.5 1892.25 28.0333

92.6318

Considerando que en este caso, se requiere probar la hipétesis de investigacién (Hi) con
un 95% de confianza, o sea, un 5 % de error. Para esto se utiliza la hipétesis nula (Ho)

gue indica que no existe relacion entre las variables, contraria a la planteada.

Entonces la ch? calculada es 92.6318 se encuentra plenamente en la regién de rechazo,

ya que confrontandola con la ch? tedrica que es de 3.84, es observable que si existe

relacion entre las variables. Si se rechaza la hipétesis nula no se rechaza entonces la
hipotesis de investigacion. A continuacion se demuestra con la grafica para mayor

ilustracion.
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Gréfica para determinar lo antes expuesto:

ch? tedrica 3.84 ch? calculada 92.6318

1 2 3 384 5 6. ...92.6318

REGION DE ACEPTACION REGION CRITICA O DE RECHAZO

INTERPRETACION: La ch? teérica 3.84 vy la ch? calculada es 92.6318. La prueba de

significacion revela que la relacion encontrada entre las dos variables objeto de analisis,
es significativa con un 95% de confianza, es decir, se tiene un 5% de probabilidad de
que no lo sea. Entonces la ch? calculada es 92.6318 se encuentra plenamente en la
regiéon de rechazo, ya que confrontdndola con la ch? tedrica que es de 3.84, es
observable que si existe relacion entre las variables. Si se rechaza la hipétesis nula no

se rechaza entonces la hipotesis de investigacion planteada.
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CONCLUSIONES

1. La Constitucidon Politica de la Republica de Guatemala establece que el régimen
econdmico y social de pais se funda en principios de justicia social y es obligacion
del Estado orientar la economia nacional y en consecuencia la defensa de los
consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la calidad de los
productos de consumo interno y de exportacion para garantizarles su salud,

seguridad y legitimos intereses econdmicos.

2. La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, es la dependencia
encargada de velar por el cumplimiento efectivo de la Ley de Proteccion al Usuario
y Consumidor, de brindar educacion a los consumidores y usuarios, ser un medio
de conciliacién entre partes en conflicto, sancionar a los infractores imponiendo

multas que se encuentran establecidas en la mencionada ley.

3. La Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor desempefia el rol de aplicar
medidas legales de proteccion a los consumidores y usuarios de celulares y lineas
telefonicas en el Municipio de San Marcos, San Marcos. Pero no es plenamente
eficaz, debido a que no goza de autonomia pues depende del Ministerio de
Economia y los procedimientos que la ley le proporciona para solucionar las
controversias es Unicamente de conciliacion, por lo que carece de coercion y por

lo tanto con poca capacidad operativa.

4. En lalegislacion guatemalteca, existen normas de proteccién a los consumidores

y usuarios de celulares y lineas telefonicas, las cuales se encuentran dispersas
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en el ordenamiento juridico no obstante de existir una ley especifica (Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 del Congreso de
la Republica de Guatemala), la que no tiene la positividad necesaria para hacer

efectiva la proteccion a los consumidores y usuarios.

Las empresas operadoras proveedoras de celulares y lineas telefénicas en San
Marcos son: Telgua (Claro), Comcel (Tigo) y Telefénica (Movistar), las cuales
ofrecen servicios como mensajes de texto, correo de voz, desvio de llamadas,
llamada en espera, internet mévil, descarga de juegos al teléfono, descarga de
sonidos para el timbre del teléfono, toma de fotos y envio de fotos, esos servicios
adicionales a la comunicacion propiamente dicha incrementan sus ingresos, pero

muchas veces esos servicios no satisfacen a cabalidad al usuario.

La certeza juridica que proporciona la Direccion de Atencién y Asistencia al
Consumidor para que la telefonia preste un servicio eficiente a los consumidores
y usuarios, lo hace a través de las diversas normas juridicas dispersas, en la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, el Codigo de Comercio, el
Cddigo Civil, el Codigo Penal, la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario y en
el Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario. De ahi la
importancia de la divulgacion de los derechos para una buena educacion para el
consumo. Ya que de nada sirve la existencia de normas protectoras de los

consumidores y usuarios si no se dan a conocery el obligado descuida su difusion.
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1.

RECOMENDACIONES

El Estado de Guatemala cumpla con las obligaciones establecidas en la
Constitucion Politica de la Republica de garantizar los derechos de los
consumidores y usuarios a través de sus instituciones, se promuevan politicas

gubernamentales eficientes que redunden en beneficio e interés social.

La Direccidn de Atencion y Asistencia al Consumidor realmente vele por el respeto
y cumplimiento de los derechos de los consumidores y usuarios de telefonia,
propicie la certeza juridica, formule y realice programas de difusion de la
institucion y divulgue por todos los medios de comunicacion que existen los
derechos del consumidor y usuario, agilice los procedimientos y procure

establecer una descentralizacién para prestar un mejor servicio a la poblacion.

Es urgente la creacion de la Procuraduria de Defensa del Consumidor y Usuario
gue debid crearse cinco afios después de la vigencia de la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario no obstante que asi lo dej6 establecido en su articulo 107
de sus disposiciones transitorias, misma que tendria que ser mayormente
accesible a la poblaciébn para presentar las quejas, descentralizado, con
procedimientos efectivos y con autonomia funcional, para garantizar los derechos
plenos de los consumidores y usuarios en general, pero en este caso para la

telefonia.

Es necesario que la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, Decreto Numero

06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala, sea dotada de un
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procedimiento administrativo o hasta judicial efectivo que otorgue al consumidor y
usuario de telefonia la confianza de una proteccion forzosa y evitar asi abusos de

las compafiias operadoras.

Las empresas operadoras proveedoras de telefonia en San Marcos, Claro, Tigoy
Movistar, sean obligadas a garantizar los derechos de los consumidores y
usuarios de celulares y lineas telefonicas, para que los mismos puedan gozar
libremente de un servicio eficiente y de calidad. No deben aprovecharse de las
condiciones pasivas del consumidor, ni mucho menos por ser un medio facilitador
de las comunicaciones actuales. Deben atender con prontitud los reclamos

formulados. Resarcir los dafios y perjuicios y que cumplan con las leyes del pais.

Los consumidores y usuarios de celulares y lineas telefénicas deben hacer valer
sus derechos, organizarse en asociaciones civiles para defender en forma
colectiva sus derechos, informarse oportunamente de sus derechos vy
obligaciones, hacer sus quejas respectivas haciendo uso de las herramientas
como el libro de quejas. Para ello cuenta con las medidas de proteccion y no debe
dudar de su tutela juridica puesto que solo a través de ello la DIACO proporcionara

la certeza juridica.
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ANEXO No.1
ORGANIGRAMA DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR

Asesoria

Sub Direccion

Departamento de
Aseguramiento de la e T — e — — Coordinacion de Sedes

Calidad Departamentales

Relaciones Publicas,
Comunicacion Social y

Departamento de
Auditoria

Relaciones
Internacionales

Departamento
Administrativo

Departamento
Financiero

Departamento de Departamento

Informatica

Juridico

Departamento de
Recursos Humanos

Departamento de Departamentode Departamento de
Promocion y Servicios al Verificacion y
Asesoria Consumidor Vigilancia

Departamento de
Asesoriaal proveedor




ANEXO No. 2
PLANES TARIFARIOS TELEFONIA FIJA

E Llamada | Llamada | Llamada | Llamada Llamada Llamada Cuota Minutos

M local local local local interurbana | interurbana basica que

p dentro dentro hacia hacia tarifa tarifa minima incluye

R de su de su otras otras normal reducida mensual la cuota

E propia propia redes redes basica
red tarifa | red tarifa tarifa tarifa

i normal reducida normal reducida

Comcel |Q.0.18|Q.0.18 | Q.0.18 | Q.0.18 | Q.0.18 | Q.0.40 | Q.1,096.40 | 6000

Q. 44.00

Telefénica | Q. 0.40 | Q. 0.40 | Q. 0.40 | Q. 0.40 | Q.0.40 | Q. 0.40 Plan 200
condominio

Telgua | Q.0.28|Q.0.28|Q.0.50 | Q.050| Q.0.46 | Q.0.46 | Q.44.80 | 200
y 100
FUENTE: Boletin de la Superintendencia de Telecomunicaciones de Guatemala (SIT)
31 de diciembre 2015.

Claro ofrece servicios de llamadas cobradas por minuto, por segundo, por llamada (de
10 minutos) o por centavo; a eleccion del cliente en el formato prepago y postpago. Plan
aplica unicamente a otros Celulares Claro.

Tigo realiza cobros por llamadas basandose en cobros por segundo, no ofrece opciones
de llamadas por minuto o por llamada.

MoviStar ofrece servicios de llamadas cobradas por minuto y por llamada, y en una
combinaciéon de ambas, ofreciendo para ello variedad de planes prepago y postpago, a
tarifas variables decididas por el usuario con base en el horario o actividad que se adapte
a las necesidades del usuario, ofrece paquetes de llamadas a clientes postpagos en los
gue incluye dependiendo del plan cierta cantidad de sms o minutos adicionales gratis.

Tiempo de duracién de cuenta principal: 90 dias.

Datos del 31 oct 2015 a las 17:42. Recuperado de:
https://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaciones_en_Guatemala

En Guatemala los precios son variados dependiendo de la compaiiia y del plan que se
tenga, pero en promedio, segun la Superintendencia de Telecomunicaciones (SIT), el
precio va de los 13 a los 25 centavos de dolar por minuto. Recuperado de:
http://www.soy502.com/articulo/guatemala-costa-rica-precios-mas-bajos-telefonia
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ANEXO No. 3
MODELO DE CONTRATO DE ADHESION DE LAS TELEFONIAS

Cliente
Nombre o Razén Social:

Nombre del

Viene de No. Contrato

Legal:

10536793

Ser
SUMINISTRADORA DEL SERVICIO: TELECOMUNICACIGNES DE GUATEMALA, SOCIEDAD ANONIMA, {en adelante denominada *TELGUA").

On Base 2094093

ANEXO 8
rvicio Telefénico Inalambrico

EDGAR JUAN ROBLERO MORALES

DPI/Pasaporte:
Nit:

Direccion:

2385 34324 1207

Extendida en: SAN PEDRO SACATEPEQUEZ SAN MARCOS

5139535.5

Teléfona: 57010805

01 CALLE ACCESO 7 ZONA 03 SAN PEORO SACATEPEQUEZ, SAN MARCOS

Correo Electronico (e-mall):

Informacién Laboral Titular

Negocio Propio:

© Empleado: X

Puesto Actual: DOCENTE

Nombre de la Empresa:

INSITUTO ADOLFO V-HALL

Direccién:

SAN MARCOS

Teléfono:

77608216 Fax:

Jefe inmediato: «

7 ARIDS

VASQUEZ

Sueldo:

Referencias Obligatorias para Cliente Individual

Nombre Familiar:

OTONIEL ROBLERO

Parentesco:

Direccior

HERMANO

Teléfono:

57228077

SAN MARCOS

o >

F

{

1| 47255230 | MODEM HUAWE! | 862563020739821 G-NAVEGACION REG 3GB Q175

3533

4
1

Y Amigos

Nombre del Cliente Miimero Claro Mévil / Linea Fija

Paguete SMS

Paquete Seleccionado Fecha de Contratacién

Referencias

Nombre

Telafono

Este apartado contempla los bene| los cuales
contraten o renueven tontrata de su plan Controlado (Plan Ahorro y Plan Cool)recioen el paquete de Liamadas timkadas prats dur

1a forma o tarifas en q

el

1e 3 meses, los clientes

3 Beneficio, el Pagquete de Llamadss limitadas
contraten de'su Plan Claro (Plan Plan Cool, Pl 1y 2,y Plan limitado 1y2),recibirin fa Pmmot
al contratar 2M8, 3 meses de oy

clientes que

ion de Redes Soclales gratis segdn

afcontratar clde 1,568, 6 meses de Whatsapp y Facebook grati al ontratar e de 368 y 568, y 12meses de Whatsapp y Facebook aratis al contratar el de 868, 1068 y

 recibiran 1 mes de Whatsapp gratis

1268. iy Facebook fimitads

cliente haga en Guatemala hacia F Sabvador,
{cuslquiera de cichos paises. Apiica Politica de Uso Razanable.

[LCNLFIC10 REGIONAL: Aplca para ol cllante qus guza e fos Planes Controlados (Ahartoy Cool, Planes burcs (Smarttun 1y 2)y Planes I
ragus, Honduras, Costa Rica, Panama o Mexico y navegacion; y para las llamadas y SMS que el ciente haga o genere desce £l Salvador, Nicaragua, Honduras, Costa

2dos (1y 2) a quienes TELGUA otorga la Larifa local de Guatemala en ||zmad-< ¥SMS salientes que et

TELGUA d paquete.

. Panama o México hacia

Version Agosto-
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Yo, E Cli [ ici @ sigulentes condiciones:

DESCRIPCION DEL SERVICIO:
PLANES. : Servici 2 g a i i i cuota de minutos ! plan clegdo, conica ol pago de s varks mensusl seialeca s dichioplan,
PLANES BLACKBERRY: 1 pi a = , incluye: 2} Servicio de voz por la cantidad de minutos de t i dicionales ala cuata establecida, cuyo
costo por b} ferry seg blecido en el Plan eleg q jes de texto segan la canti enelplan muoy jes adicionales, cuyo costo por
mensaje est establecido en el referido plan. ¥
La cobe los Planes con Internet enel i Nacional , €l Salvador, Honduras, Costa Rica y Nicaragua. Los KB consumidos en paises no incluidas en el
referido Plan, tendrin un costa por cada KA segin fa tarif el pals en el q icio en Roaming. Los Planes con ion Il 36 hasta llegar
después la velocicad se degrada hasta 128Kbps, permitiendo navegar en dich i i posterior a la degradacian. La reducci i a a cambios por parte de TELGUA sin previo aviso.
PAQUETES D NAVEGACION BLACKULRIY: L1 servicio de Navegacion en Internet que EI Ci P agregado al plan de vo; ¥ ¥ vig
@sté activado en la linea de voz, segin cf paquete por ¢l clegido y tenga una Termi el servicio.
PAQUETES DE NAVEGACION ADICIONALES BLACKBERRY: a) L et i ion ilimi Fi Salvador, Honduras, Costa
fica y Nicaragua, la navegacion limirada intemacional en Guatemala, £] Salvador, Honduras, Costa Rica y Nicaragua y M3en UsAy la navegacion ilimitada
Ammca n Guatemala, ElSalvador, Honduras, Costa Ricay Nicaraguay cuya cantidad de consurmo de M en Panam, México, stados nidos, Rep. Dominicans, Jamalea, Per, Chie, Arge.mna, Uruguay, Paraguay, Brasil, Pueno Rico,

v el Paquete elegido. Los paises no incluid | referido Paguete, tend por cada KB pais en el en Roaming. Los
P uetes 3G hasta llegar a , desputs g grada hasta 128Kbps, permitiendo navegar en di i forma limitada, posteri La
reduccion de velocidad estd sufeta @ cambias por parte de TELGUA sin previo aviso.
INTERNET MOVIL: Movil que LI Cli 3 un servicio de valor agregado al pian de vor igente, con el R UNa. do en , segun el
paquete por & elegido y si ga una Terminal ble con el servicio.
La navegacian pusde ser bajo I3 red 26 6 3 [ wso. Alllegar a los limites de descarga i puedo adquiicpaquetes adicionai
desde el portal de compra de panuetes adicionales {PCRE), cobrados a mi i del cliente si es hibrido, L ion en Intert

eninternet
ta Rica. 1a navegacion fuera de los Dilses CENAM (Guatemala, £ Saiador, Honduras, Macaragia y Coma ica) se
¢ ¢l servicio de Roaming, Las < ¥ parte

entiendose como la navegacién Nacional la realizada en los paises de: Guatemala, €l Salvador, Honduras, Nicaragua, C:
cobrard al paquete internacional elegido o bien al costo por cada K segin la tarifa vigente para el pals en el que se uti
e TFLGUA sin previo aviso.

PAQUETE DE REDES SOCIALES: €l Cliente qus contrata ur plan, pusde adquirir un Paquete de Reds 0 e ¥ Whatsapp, el cual I d mes siguiente, conforme a las tarifas
, antes & Centro de Servicio al Cliente de TELGUA.
PAQUETE LLAMADAS 11T ADAS A (I.AI(O' u qu imitad: 1 Cl  le permite habar iimi dias y en cualauier horario a Lineas Filas Residenciales de TELGUA  Lineas Movikes CLARO.
Al mnmmln, el después de la activacion del Plan Contratado, F 1 paquete, ci ivacién antes desu icio a
Clien
1ok : Esteservicio os cl bir I i ada, de frupo familiar, Para dar i ptacién que €l Cliente
haga de la Politica de Privacidad y éminosy 2 tenidos en la aplicaci g gtyel mismas. TELGUA ot 1 Cli i e
seicio sin ningin cargo y al concluir dicho plazo, la tarifa o { Cllente, asi como dicionales, de existir, Al aceptar i0, Yo, E! Client igentey recargos
adicionales, de exxs(iv, demm de fas polticas que TELGUA determine. :
st
CLAROVIDEO: SeNKlo de suscripcion y renta en linea donde €1 Ci 3 peliculas, serl fevtos, caricaturas Ademi disponible por la .m- o, Clemn
por 24 horas 2 modalidades de peliculas: estandary estreno, Para suscribirse alsewlclo £ Clente pocd contraar el servco  travs de s Thendss Clar, Gl Center o n Video Jacovic o'
Términos y Condiciones del servicio. TELGUA Ie otorga a El Cliente 30 dias calendario gratis a partic ipcion; al dicho plazo, cargada o demuda ala cuenta de Ll Cliente, asl como los cargos
adicionales, si en caso existiesan. Al aceptar este servicio, Yo, £ Cliente, acepta pagar Iz tarifa mensual vigentey. dicionales, de existi, politicas que T st NO__)
: Yo, El Cliente, acepto pagar & del Plan de Voz, mensaies dé texto, datos y servi i todos I i minutos, tiempo de aire, mensajes de
texto, i X8 n el plan elegido, i dicior servic
PLANES POSTPAGO DF VO7: En casa FICli i ignada a dicha tarifa, jetas C inutos adicianal idos, los cuales se
! que se emfira conforme alplan aceptado. Vo, El Clente, acepto mindtos de ol labl
PAGULTE LLAMADAS IUMITADAS A CLAR i cualquier deTelefonia, a i del saldo, si i
Iataila vigenba por minuto adiclonal segdn e destino de fa Kamada yefPlan de Voz delcual e tttar Aplca Polkica e Uso Razonabe .
COBRO EN EL SERVICIO DE ROAMING: El consum de serviclo de roaning (Izmadas, mensajs ce texo, datos y cualquies del pais), de dicional rifas vigent
TELGU tadas con el operador e presta el senvico,salvo que LI Cliente haya uy de mensajes e txto,datos v unlquer otroservico que se
provea fuera del pals), en cuyo mo icic dicho Plan o Paquete.. tarifas normales
vigentes. Dichos cicos por el pais destino y son ajenos 3 Telgua,
PLAN . ampliar pl:n  Pospago a Estados Unicos, Hawa, Puerto Rico, Alska y Canad pagando (a tarif vigente que serd cargada asu cuata
mensual. Estando en cualqulera de estos paises, el beneficio le i Ius minutos, mensajes y todos los minutos, inclui se
aplicard en el cobro las tarifas locales vigentes en Guatemala. Al aceptar ef este benefcio también podrd llamar y uzlllzar scrv-cm de i et lugar de Centro América, Panama y i idas,
Hawai, Puerto Rica , Alaska y Canadd, 10do a Tarifa local vigente en Guatemala Unaveselclnte acepte el servicio, éste se activara 24 horas d yle ser4 cargado hasta q icite 1a baja
del beneficio en cualquier Tienda Claro. Aplica Politica de Uso Razanable .
DEL DEL ini do, en todos | e Internet antes descrit 18) meses, sal los Planes iPhone, Planes Claro, Claro
Conts i Ph imo Inicial sers de meses. En ambos 1 pl: 4 i g por periodos iguales, i El cli ere avi i i
acuse de recibo en cualquiera de s Tiendas Telgua.
CLAUSULA INDEMMZATORIA: En caso que o, €I Clicatc, decida dar por este anexo pagaré a TELGUA en concepto de dafios y perjuicios, €l equivalente al cincuenta por ciento
{50%) de la tarifa mensual mnm\. 4 malipicada por los meses que (aenpars o expcindat psen conratac. No aplca penalzaddn alguna sa as TELGUA el valor total del
aparato telefénico (* v tarjeta SIMy telefdnico.
pto que s llamadas i i forma automitica a través del codigo 147 de TELGUA. _ No
DELA GARANTIA DEL EQUIPO: TEL i i 1a prestacid ici : buenas cond
an 3 partis i terminal, quedando [ l equipo. Si dentro de los cinco dias habiles sigui la
cqu(po fue facturado, i i i i i prewisto, TELGUA reemplazard POr Un equigo nuevo. A parti del sexto dia hibi de la mna enqueel
eq TELGU & equipo al C o del problema, quien inar la posibil
En :\ulquier Qso st ciente asi o requiere y autoriza, €l cambio de equipo & por uno igual o de simi al adquiido; a partir de la ia en bodegas de TELGUA y a las especificaciones técnicas decats
mie. 13 aranti relaconada no aplca en aquelos equipos que stén fera del plszo de y tampoco en o o5, olpes, rstros
Interiores o exterfores, asl. ftware. El cieate podra, Ysina TELGUA, intento i : el efecto a su favor una Carta.
de Liveracion de Responsabilidad .
Yo, €l Cliente, ) Ser de fos datas i este anexo; b) Que THLGUA mi persona, por cualquier medio
legal, siendo lo relativo al delito de perjuri llegara a constar falsa parcial TELGUA datos i
empresas persanales a i i i mi persana; y d) Haber ya impuesto bjot v legal
o acepto, ratifico y firma.
Nombre del dliente o representante legal: EDGAR JUAN ROBLERO MORALES Firma:
DPY/Pasaporte: 2385343241207 sue =  \bgary Fechat, SAN MARCOS 22/08/
1. Los servici acos por medio regidos por las condici i a ici i
L 2.5ste efectos legales si e por parte del CUENTE.

Versién Agosto-




ANEXO No. 4
PORTADA DEL LIBRO DE QUEJAS

Editado y comercializado por Linea Publicitaria S.A.
con autorizacién de la DIACO.




FORMATO DE HOJA PARA PRESENTAR DENUNCIA
CONTENIDAS EN EL LIBRO DE QUEJAS

Dia Mes Afo
Fecha de presentacion de la queja: [ | |

mbre del consumidor (
suario:

accion: ( J Tels.: F

cumento que acredita (
jueja:

_,L_,L_,L

=

Firma Consumidor y/o Usuario |
LB

SOLUCION

ECHA DE SOLUCION NOMBRE Y FIRMA DE VERIFICACION

Dia Mes Ano

asima

Consumidor y/o Usuario Proveedor de Conciliador de la Direcciéon
Bienes y/o Servicios de Asistencia y Atencién al Consumidor

+libro fue izado mediante i6n No.DD-178-2004 de fecha 7 de Septiembre de 2004




ANEXO No. 5

ESQUEMA DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO PARA LA SOLUCION DE
CONFLICTOS SEGUN LA LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y USUARIO

-
Por medio del
| PLANTEAMIETO Libro de Quejas
DE LA QUEJA Art 17
Arts. 77 y 86
4 N
» Llamando al 1544
» Mensaje de texto al 1544
» Pégina de internet www.diaco.gob.gt
S » Personalmente en la Sede departamental
NOTIFICACION )
Y CITACION La DIACO notifica a los interesados, cita al
Arts. 87 y 88 presunto infractor y al consumidor o usuario. )
A
Arreglo directo Concluye el proceso.
Art. 82 Art. 82
AUDIENCIA —»| Conciliador de la /
Art. 89 DIACO. Arbitraie d N\
Art. 80 roitraje de
consumo. Laudo
Art. 83 Art. 40 Ley
Ley de Arbitraje. de Arbitraje.

PROCEDIMIENTO

i

J

Segunda audiencia para que el

infractor sea oido y aporte pruebas No evacua

> o
SANCIONADOR de descargo dentro de 10 dias. audiencia la DIACO
Art. 90 (Puede ser pericial) lo declara rebelde.

Art. 92y 93. Art. 91
-
( L 4
RESOLUCION I >
» . .
Art. 98 Dentro de cinco dias. ]
(& \
Recurso de Revocatoria
e CACIO y de Reposicion.
APLICACION DE iy Art. 105
LAS SANCIONES "l ::giggﬁ?é”nde
Arts. 99 y 100 .
\_ s v Proceso contencioso

Administrativo.
Art. 106

REINCIDENCIAS
Art. 72

H

Periodo de 2 afios, multa
aumentada en 25%.

38 hcnedes

i .




ANEXO No. 6
UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA (USAC)
CENTRO UNIVERSITARIO DE SAN MARCOS (CUSAM)
LICENCIATURA EN CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES

BOLETA DE ENCUESTA

SALUDOS CORDIALES: A continuacion encontrara una serie de preguntas destinadas a
conocer su opinién sobre “EL ROL QUE DESEMPENA LA DIRECCION DE ATENCION Y
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR (DIACO) EN LA APLICACION DE MEDIDAS LEGALES DE
PROTECCION A LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS DE CELULARES Y LINEAS
TELEFONICAS EN EL MUNICIPIO DE SAN MARCOS, SAN MARCOS’. Sus respuestas son
confidenciales y para fines académicos. Muchas gracias.

INSTRUCCIONES: Por favor marque con una X la alternativa que mas se acerca a lo que usted
piensa.

1. ¢Ensu hogar, usted posee?:

a) Teléfono Celular: SI NO
b) Teléfono de linea fija: S NO
2. ¢Hatenido usted algun problema con la telefonia?:
a) Caida de llamadas: Sl NO
b) Mensajes llegan tarde: SI NO
c) Fallo de red: SI NO

d) Otro: indique:

3. ¢Usted sabe sus derechos como consumidor y usuario de telefonia?... Sl NO

4. ¢Ha presentado usted denuncia o queja cuando ha tenido problemas con la telefonia?
Sl NO

5. Al momento de presentar una queja ante la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor
(DIACO) en contra de la telefonia, esta seria por:

a) Cobros indebidos:

b) Mal servicio:

¢) Incumplimiento de contrato:
d) Publicidad falsa:___

e) Incrementos en la tarifa:




10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

¢ Conoce usted las leyes que lo protegen como consumidor y usuario de telefonia?
Sl NO

Las operadoras de telefonia cuentan con un “Libro de Quejas”, ha hecho uso alguna vez
del mismo para presentar alguna queja?... Sl NO

¢ Esta de acuerdo que la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) en sus
roles de supervision lo haga también a la telefonia?... Si NO

¢ Considera usted importante contar con la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor
(DIACO) para evitar abusos de las proveedoras de telefonia?... Sl NO

¢, Sabe usted que la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) aplica
medidas legales de proteccion a consumidores y usuarios de telefonia?... Sl NO

cUsted cree que los usuarios estdn protegidos contra los abusos de las compafias
proveedoras de telefonia?... Si NO

¢Sabe usted que la ley lo protege como consumidor o usuario de telefonia?
Sl NO

¢Estima usted que las autoridades de la DIACO deben velar para que las operadoras de
telefonias presten un servicio eficiente?... Sl NO

¢,Cree que la ciudadania denuncia o presenta su queja cuando no se respetan sus derechos
como consumidores y usuarios de telefonia?... Sl NO

¢ Sabe usted que la DIACO contribuye a proporcionar certeza juridica para que la telefonia
preste un servicio eficiente?... Sl NO

¢ Cree que los consumidores y usuarios de telefonia se encuentran protegidos por el Estado
y pueden hacer valer sus derechos a través de la DIACO?... S| NO

¢ Esta de acuerdo que la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario solamente sancione con
multa a las compafiias telefénicas por las infracciones que cometen?... Sl NO

¢, Considera usted que la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario debe sancionar mas
severamente los abusos de las operadoras de telefonia?... Sl NO

¢cUsted cree que las compafiias telefénicas prestan un servicio eficiente por miedo a las
sanciones de la DIACO?... SI NO

¢, Considera que una sancién economica es efectiva para que se castigue a los infractores de
los derechos de los consumidores y usuarios de telefonia y no vuelvan a incurrir en esa
infraccion?... Si NO

¢ Usted cree que la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) esta obligada
a dar seguridad juridica a los usuarios de telefonia especificamente?... Si NO

¢ Tiene usted conocimiento si existe alguna organizacion de consumidores y usuario en San
Marcos, para que haya mayor seguridad o certeza juridica?... Sl NO
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OBSERVACIONES:

DATOS DE CONTROL

Profesiéon u Oficio:

EDAD: anos. SEXO: Masculino Femenino

iMUCHAS GRACIAS!




ANEXO No. 7
UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA (USAC)
CENTRO UNIVERSITARIO DE SAN MARCOS (CUSAM)
LICENCIATURA EN CIENCIAS JURIDICAS Y SOCIALES

CEDULA DE ENTREVISTA
ELABORACION DE TESIS

l. TITULO: “EL ROL QUE DESEMPENA LA DIACO EN LA APLICACION DE MEDIDAS
LEGALES DE PROTECCION A LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS DE
CELULARES Y LINEAS TELEFONICAS EN EL MUNICIPIO DE SAN MARCOS, SAN
MARCOS”.

Il. OBJETIVO: Obtener informacion relacionada a la DIACO al aplicar medidas legales
de proteccion a consumidores y usuarios de telefonia en el Municipio de San Marcos.

M. DATOS GENERALES:
ENTREVISTADOR: Edgar Juan Roblero Morales. CARNE: 200031889.
INSTITUCION:

PERSONA ENTREVISTADA:

PROFESION:

CARGO:

LUGAR: FECHA:__ [/ [

HORA DE INICIO: HORA DE FINALIZACION:

V. PREGUNTAS DE LA ENTREVISTA:
REGIMEN LEGAL APLICABLE

1. ¢Existe alguna prevision constitucional relacionada con la defensa del consumidor en su
pais?
2. ¢Existe alguna legislacion especial de Defensa del Consumidor? ¢ Se trata de normativa

de orden publico?




3. ¢Ocurren conflictos entre el Derecho del Consumidor y otras normas de Derecho Publico
o Privado? En caso afirmativo, ¢cudl ha sido la tendencia en las decisiones de los
Tribunales? ¢ Ha existido predominio por el Derecho del Consumidor?

4. ¢Se prevé una tutela penal en las relaciones de consumo?

ESTRUCTURA DISPONIBLE PARA LA GARANTIA DE LA APLICACION DEL DERECHO DEL

CONSUMIDOR

5. ¢Existe un organismo central gubernamental de Defensa del Consumidor? En caso
afirmativo, ¢,cudles son sus facultades y atribuciones?

6. ¢Existe alguna forma de descentralizacion del referido organismo?

7. ¢Qué tipo de sanciones estan previstas para ser aplicadas por los érganos de Defensa
del Consumidor en los ambitos administrativo, civil y penal?

8. ¢Existen entidades civiles o de cualquier iniciativa no gubernamental de Proteccién al
Consumidor? ¢ Tienen alguna regulacién especial? ¢Hay alguna en San Marcos?

9. ¢ El Gobierno apoya de alguna forma a esas entidades? ¢ A cudles y de qué forma?

10. ¢ Existen Comisiones o Consejos que reunan a las entidades civiles de defensa del
consumidor? ¢ Actlan como érganos consultores del Gobierno?

11. ¢ Quién representa internacionalmente al pais en las cuestiones referentes a la proteccion

y defensa del consumidor?
SOLUCION DE CONFLICTOS

12. ;Como se presenta la Defensa del Consumidor en el ambito judicial? ¢Hay algun
procedimiento diferencial para la defensa del consumidor?

13. ¢ De cuales mecanismos judiciales disponen los consumidores para su proteccion?, ¢ Es
posible iniciar acciones de incidencia general o colectiva en materia de proteccion al

consumidor? ¢ Cual es su régimen o regulacion?
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14. ;Se practican resoluciones alternativas de conflictos en el area de Proteccion al

Consumidor? En caso afirmativo, ¢cémo funcionan y quiénes son los responsables?

CUESTIONES BASICAS DE DERECHO MATERIAL

15. ¢ Existe la preocupacion de aplicar el principio de la informacion en las relaciones
contractuales?

16. ¢ Hay alguna prevision de proteccion contra clausulas abusivas?

17. ¢ Existe reglamentacion sobre los contratos de adhesion?

18. ¢ Existe reglamentacion sobre los contratos a distancia o fuera del establecimiento
comercial?

19. ¢En lo que concerniente a la responsabilidad civil del proveedor, ella es objetiva o
subjetiva?

20. ¢ Existen delitos en las relaciones de consumo? En caso afirmativo, ¢ cuales serian los
tipos penales y cuales sus respectivas sanciones?

21. ¢ Existe responsabilidad por la fabricacién del producto y por la prestacion del servicio?

22. ¢ Existe responsabilidad por el vicio (falla) del producto o del servicio?

23. ¢ Existe responsabilidad entre todos los integrantes de la cadena de consumo? En caso
afirmativo, ¢,como se procesa?

24. ¢ El poder publico o privado mantiene algun tipo de archivo, ficha o registro de los datos
personales y de consumo de los consumidores?

25. ¢ Los organismos publicos de defensa del consumidor tienen algun tipo de registro sobre
los reclamos formulados por los consumidores?

26. ¢ Esos datos son divulgados publicamente? En caso afirmativo, ¢ de qué forma?

REGULACION TEMAS ESPECIALES

REGIMEN DE PUBLICIDAD SOBRE PRODUCTOS Y SERVICIOS DE CONSUMO
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27. ¢ Existe regulacién especial sobre contenido publicitario, publicidad engafiosa, abusiva o
comparativa?

28. ¢ Existe una Autoridad de Aplicacién especial en materia publicitaria, o es la misma de
proteccion de los consumidores? ¢,Cual es su régimen?

29. ¢ Considera necesaria alguna actualizacion o complementacion de la regulacion existente

en la materia?

REGIMEN DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES

30. ¢ Existe regulacion especial en materia de Proteccion de Datos Personales?

31. ¢ Existe una Autoridad de Aplicacidén especial en la materia, 0 es la misma de proteccion
de los consumidores?, ¢ Cudl es su régimen?

32. ¢ Considera necesaria alguna actualizacion o complementacion de la regulacién existente

en la materia?

MEDIO AMBIENTE Y CONSUMO SUSTENTABLE

33. ¢ Existe regulacién especial en materia de proteccibn medioambiental y consumo
sustentable? ¢ Qué hay de la telefonia en San Marcos a este respecto?

34. ¢ Existe una Autoridad de Aplicacion especial en la materia o es la misma de proteccion
de los consumidores? ¢ Cual es su régimen?

35. ¢ Considera necesaria alguna actualizacion o complementacion de la regulacion existente

en la materia?

EDUCACION PARA EL CONSUMO

36. ¢ Establece la legislacion de proteccion del consumidor aspectos relacionados con la
educacioén para el consumo?

37. ¢ Existen programas de educacion para el consumo en la curricula escolar?




38.

¢ Existen cursos de grado o postgrado de Derecho del Consumidor en las universidades?

CERTEZA JURIDICA DE LA DIACO PARA PROTEGER A CONSUMIDORES Y USUARIOS

DE TELEFONIA

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

¢Existen normas especificas para proteger a consumidores y usuarios de telefonia?
¢cuales son estas?

¢,Como proporciona la DIACO la certeza juridica para proteger a los consumidores y
usuarios de celulares y lineas telefénicas? ¢ lo sabe el consumidor o usuario?

¢ Coémo considera la cantidad de denuncias? ¢ por qué los ciudadanos no se quejan?

¢, Hay algun programa especial sobre el consumo y usuario de telefonia especificamente?
¢ Cree que los ciudadanos confian en la DIACO? ¢Si 0 no por qué?

¢, Qué medios de comunicacién actuales utiliza la DIACO para darse a conocer a los
consumidores y usuarios de telefonia en San Marcos? ¢ es suficiente o no?

¢, Qué opina del rol que desempefia la DIACO en la aplicacion de medidas legales de
proteccion a los consumidores y usuarios de celulares y lineas telefénicas en el Municipio

de San Marcos, San Marcos?

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!




ANEXO No. 8
GRAFICAS DE LA ENCUESTA

La investigacion objeto de estudio, titulado EL ROL QUE DESEMPENA LA DIACO EN
LA APLICACION DE MEDIDAS LEGALES DE PROTECCION A LOS CONSUMIDORES
Y USUARIOS DE CELULARES Y LINEAS TELEFONICAS EN EL MUNICIPIO DE SAN
MARCOS, SAN MARCOS, se sustent6 en el trabajo de campo que se desarroll6 en el
area urbana, especificamente en las cinco zonas que conforman la cabecera del
Municipio de San Marcos, Departamento de San Marcos, demarcacion territorial en el
gue se hallan gran cantidad de consumidores y usuarios de celulares y lineas telefonicas,

asi como de las agencias de las compafiias operadoras que prestan estos servicios.

Fueron encuestadas en total 174 personas, comprendidas entre las edades de 18 a 70
afos, distribuidas de una forma equitativa entre 96 personas de sexo masculinoy 78 de
sexo femenino, para tener una opinion amplia y general del tema. La cantidad de
encuestados se determind en base a las estimaciones de la poblacion para el afio 2016
del Instituto Nacional de Estadistica (INE) para los periodos 2009-2020 al 30 de junio.

Dicha distribucién queda de la forma siguiente:

DISTRIBUCION DE ENCUESTADOS POR ZONAS DEL AREA URBANA DE LA
CABECERA MUNICIPAL DE SAN MARCOS
ZONAS 1 2 3 4 5 TOTAL
SEXO 20 19 19 19 19 96
MASCULINO
SEXO 18 15 15 15 15 78
FEMENINO
TOTAL 38 34 34 34 34 174

oz COORTINACION %



Las unidades de analisis para la investigacion de campo fue la poblacién en general, con
ello se pretendié el logro de una muestra representativa tanto de profesionales de
diversas ramas, estudiantes, amas de casa, comerciantes, artistas y personas en
general. Opiniones vertidas a través de la encuesta como instrumento base para obtener

diferentes criterios relacionados al tema objeto de estudio.

La encuesta consta de 22 items, los primeros once planteamientos corresponden a la
variable independiente y los otros once a la variable dependiente, estableciendo una
estrecha conexion entre las mismas para darle soporte a la investigacion. Se tomé como
base para ello la operacionalizacion de la hipétesis contenida en el Disefio de

Investigacion.

A continuacion se presenta la pregunta convertida en respuesta, el cuadro con la
modalidad utilizada, datos absolutos y relativos, la grafica de sectores para una mejor

ilustracion y la respectiva interpretacion.




GRAFICA No. 1

En su hogar, posee: a) Teléfono Celular, b) Teléfono de linea fija

Posee: a) Teléfono Celular

MODALIDAD DATOS DATOS ,
ABSOLUTOS | RELATIVOS ABSIENCION
Sl 162 93.10%
NO 10 5.75%
ABSTENCION 2 1.15%
TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacién de campo 2016.

Posee: b) Teléfono de linea fija

MODALIDAD DATOS DATOS

ABSOLUTOS | RELATIVOS ABSTENGIE
Sl 65 37.36%
NO 94 54.02% NO
ABSTENCION 15 8.62% ’
TOTALES 174 100.00% -

FUENTE: Elaboracién propia en base a la investigacién de campo 2016.

RESUMEN DE LA PREGUNTA posee: a) Teléfono Celular, b) Teléfono de linea fija

MODALIDAD DATOS DATOS
ABSOLUTOS | RELATIVOS

TELEFONO ‘ TELEFONO

CELULAR 162 71.37% CELULAR

TELEFONO DE
LINEA FIJA 65 28.63%
TOTALES 227 100.00%

FUENTE: Elaboracién propia en base a la investigacién de campo 2016.




INTERPRETACION: Seguin se muestra en el primer desglose de la pregunta nimero
uno: las opiniones muestran en su gran mayoria que el teléfono celular es de los méas
utilizados por los consumidores y usuarios de telefonia, una minoria dice que no lo posee

ya que tiene teléfono de linea fija.

A continuaciéon segun se muestra en el segundo desglose de la pregunta nimero uno:
en su gran mayoria, los encuestados opinan que no poseen teléfono de linea fija ya que
prefieren el teléfono celular por su facil portacion. Un cierto porcentaje si posee

basicamente para ser utilizada en casa mas constantemente.

Los criterios de opinidn destacan en su gran mayoria el uso del teléfono celular por su
facilidad de portarlo, es de los mas utilizados por los consumidores y usuarios de
telefonia, contra una minoria que tiene teléfono de linea fija para uso en su hogar
Unicamente. Sin embargo, por la naturaleza de la pregunta, también se presentan datos
en los que se manifiesta que se tienen ambos servicios. Por lo mismo se presenta aqui

el resumen de la telefonia mas utilizada por los encuestados.




GRAFICA No. 2

Ha tenido algun problema con la telefonia: a) Caida de llamadas, b) Mensajes llegan

tarde, c) Fallo de red, d) Otros.

a) Caida de llamadas

MODALIDAD DATOS DATOS
ABSOLUTOS | RELATIVOS

Sl 89 51.15%

NO 57 32.76%

ABSTENCION 28 16.09%

TOTALES 174 100.00%

ABSTENC.

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacién de campo 2016.

b) Mensajes llegan tarde

MODALIDAD DATOS DATOS
ABSOLUTOS | RELATIVOS

SI 93 53.45%

NO 48 27.59%

ABSTENCION 33 18.96%

TOTALES 174 100.00%

ABSTENCI

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo 2016.

c) Fallo de red

MODALIDAD DATOS DATOS
ABSOLUTOS | RELATIVOS

SI 138 79.31%

NO 26 14.94%

ABSTENCION 10 5.75%

TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacién de campo 2016.

@




RESUMEN: Ha tenido algun problema con la telefonia: a) Caida de llamadas,

b) Mensajes llegan tarde, c) Fallo de red, d) Otros.

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
Caida de llamadas 89 27%
Mensajes llegan tarde 93 28%
Fallo de red 138 42%
Otros 10 3%
TOTALES 330 100%

tros

Caida de
llamadas

L

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigaciéon de campo 2016.

INTERPRETACION: En resumen se puede observar en el desglose de la pregunta que:
la poblacion encuestada sostiene que se tienen muchos problemas con la telefonia
siendo los mas destacados que los mensajes muchas veces llegan tarde, de igual
manera el fallo de red que es el mas constante, también es relevante la caida de llamadas
o los cortes inesperados que se producen mientras se habla por teléfono, una minima
parte se refiere a otros problemas como las interferencias o ruidos que a veces se

presenta mientras se esta conversando.




GRAFICA No. 3

Sabe sus derechos como consumidor y usuario de telefonia

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
Sl 42 24.14%
NO 122 70.11%
ABSTENCION 10 5.75%
TOTALES 174 100.00%

STENCIQ

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo 2016.

INTERPRETACION: La mayoria de los encuestados sostienen que desconocen sus
derechos como consumidores y usuarios de la telefonia, segun los porcentajes que se
presentan en la tabla de ésta gréafica. Son pocos los que tienen idea de sus derechos
contra una minima que prefiere abstenerse de responder al respecto. Es notable que ese
desconocimiento de los derechos, relaciondndolo con el cuestionamiento anterior, hace
gue los problemas se queden en el aire y no se reclame al respecto o no se presente la

gueja respectiva.




GRAFICA No. 4

Ha presentado denuncia o queja cuando ha tenido problemas con la telefonia

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
Sl 36 20.69%
NO 135 77.59%
ABSTENCION 3 1.72%
TOTALES 174 100.00%

NO

FUENTE: Elaboracién propia en base a la investigacién de campo 2016.

INTERPRETACION: Los datos estiman que la poblacion del area urbana de la cabecera
Municipal de San Marcos no presenta denuncia o queja cuando tiene problemas con la
telefonia, mientras que por otra parte pero en minima cantidad argumenta que si de
alguna manera se hace pero es a la misma empresa proveedora de telefonia, mas no
ante el organo respectivo que en este caso es la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor (DIACO). El reto es entonces educar al consumidor y usuario para que se

forme la cultura de denuncia.




GRAFICA No. 5

Al momento de presentar una queja ante la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor (DIACO) en contra de la telefonia, esta seria por: a) Cobros indebidos, b)

Mal servicio, c) Incumplimiento de contrato, d) Publicidad falsa, e) Incrementos en la tarifa

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
Cobros indebidos 95 26%
Mal servicio 80 22%
Incumplimiento de contrato 23 6%
Publicidad falsa 71 20%
Incrementos en la tarifa 91 26%
TOTALES 360 100%

Cobros
indebidos

Publicidad falsa

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacién de campo 2016.

INTERPRETACION: El criterio de opinion es unanime, ya que por la naturaleza del
planteamiento se le dio oportunidad al encuestado para que brindara mas de una
respuesta y los resultados estan a la vista, en este caso si el usuario se quejara en contra
de la telefonia segun los porcentajes seria por cobros indebidos y por los incrementos

en la tarifa, asi como del mal servicio y la publicidad falsa, estos en su orden.




GRAFICA No. 6

Conoce las leyes que lo protegen como consumidor y usuario de telefonia

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
Sl 24 13.79%
NO 148 85.06%
ABSTENCION 2 1.15%
TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigaciéon de campo 2016.

INTERPRETACION: Casi la totalidad de encuestados sostienen que no tienen
conocimiento de las leyes que lo protegen como consumidores y usuarios de telefonia,
contra una minima que si tiene la idea Unicamente y por ello algunas se abstienen de
opinar al respecto. Sin embargo, los datos sugieren que es indispensable y necesario
gue tales derechos contenidos en las normativas especificas se den a conocer por el
organo responsable, que en este caso le corresponde a la Direccion de Atencion y

Asistencia al Consumidor, para que haya una mejor cultura de consumo.




Las operadoras de telefonia cuentan con un “Libro de Quejas”, ha hecho uso alguna

GRAFICA No. 7

vez del mismo para presentar alguna queja

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
Sl 15 8.62%
NO 157 90.23%
ABSTENCION 2 1.15%
TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo 2016.

INTERPRETACION: Generalmente la poblacion se queja de los problemas que padece
producto de malos servicios de la telefonia, pero es notable aqui que no se hace uso de
los libros de quejas que poseen las operadoras segun lo reflejan los porcentajes muy
altos. Ello permite aseverar que no se hace uso de tal instrumento de denuncia por
desconocimiento o simplemente porque no existe esa cultura de denuncia, retos por los

cuales es consumidor debera promulgar por una mejor educacion de consumo.




GRAFICA No. 8

Esta de acuerdo que la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) en

sus roles de supervision lo haga también a la telefonia

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
Sl 147 84.48%
NO 24 13.79%
ABSTENCION 3 1.73%
TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo 2016.

INTERPRETACION: Los criterios de opinién estiman en su gran mayoria la necesaria
intervencion de las autoridades de la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor
para que dentro de su papel supervisen a las empresas operadoras y proveedoras de
telefonia celular y lineas fijas, basicamente para que las mismas presten un servicio
eficiente y se le proteja a los consumidores y usuarios de los mismos, ya que en la

actualidad hay mas de estos aparatos que habitantes por la globalizacién de las

comunicaciones.




GRAFICA No. 9

Considera importante contar con la Direccion de Atencidn y Asistencia al

Consumidor (DIACO) para evitar abusos de las proveedoras de telefonia

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
Sl 165 94.83%
NO 8 4.60%
ABSTENCION 1 0.57%
TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo 2016.

INTERPRETACION: Los datos obtenidos de los encuestados casi en su totalidad
concuerdan con la suma importancia de contar con ese 6rgano de proteccion y de
educacion para el consumidor y usuario de celulares y lineas telefonicas, ya que
muchas veces las operadoras de telefonia abusan de su poder monopadlico que tienen
al no prestar un servicio como lo manda la ley. De esa cuenta reflejan los porcentajes
el acuerdo en los que se encuentran los usuarios al favorecer con el si de contar con

la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor.




GRAFICA No. 10

Sabe que la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) aplica
medidas legales de proteccion a consumidores y usuarios de telefonia

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
SI 57 32.76%
NO 113 64.94%
ABSTENCION 4 2.30%
TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo 2016.

INTERPRETACION: Muchos encuestados opinan que desconocen las funciones
plenas de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor y por lo mismo ignoran
si este 6rgano aplica o no medidas legales de proteccién a los consumidores y
usuarios de telefonia, pues argumentan que lo hacen con los productos de la canasta
basica, pero que no se sabe tanto sobre este tema. Se asevera entonces la urgente
y necesaria publicidad de la DIACO para que se dé a conocer en sus diversas

funciones.




Cree que los usuarios estan protegidos contra los abusos de las compafias proveedoras

GRAFICA No. 11

de telefonia
MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
Sl 46 26.44%
NO 126 72.41%
ABSTENCION 2 1.15%
TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo 2016.

INTERPRETACION: Las opiniones de los encuestados, como lo hace respecto a
diversos problemas actuales, es notable su desconfianza hacia las leyes y hacia los
organos administrativos estatales. Esto se refleja en los porcentajes de datos, al
manifestar en su mayoria que no estan protegidos contra los abusos de las compafias
proveedoras de telefonia, contra una minoria que si confia en estar protegida y que de

no ser asi habria muchos problemas.




GRAFICA No. 12

Sabe que la ley lo protege como consumidor o usuario de telefonia

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
SI 69 39.66%
NO 101 58.05%
ABSTENCION 4 2.29%
TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigaciéon de campo 2016.

INTERPRETACION: Los criterios de opinion manifiestan que gran parte de los
consumidores y usuarios de telefonia desconocen la proteccion que las normas
juridicas contenidas en las leyes protegen de alguna manera sus derechos. Pero
cierto porcentaje esta consciente de que las leyes de una u otra forma lo tutelan, ya
gue aparte de dar derechos también concede obligaciones. Una minima se abstiene

de responder a la pregunta.




GRAFICA No. 13

Estima que las autoridades de la DIACO deben velar para que las operadoras de

telefonias presten un servicio eficiente

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
Sl 159 91.38%
NO 13 7.47%
ABSTENCION 2 1.15%
TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo 2016.

INTERPRETACION: Casi la totalidad de encuestados sostiene que la autoridades de
la DIACO estan obligadas a velar para que las empresas operadoras de telefonia
presenten un servicio de la mejor manera posible. Opinan que la Unica manera en
gue se mejoren los servicios hacia los consumidores y usuarios es que se le dé
seguimiento, se supervise y no les tenga ninguna consideracion cuando afecten a los

usuarios con malos servicios.




GRAFICA No. 14

La ciudadania denuncia o presenta su queja cuando no se respetan sus derechos

como consumidores y usuarios de telefonia

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
SI 41 23.56%
NO 130 74.72%
ABSTENCION 3 1.72%
TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo 2016.

INTERPRETACION: Los datos estiman que la mayoria de la poblacion de
consumidores y usuarios de celulares y lineas telefénicas no presentan denuncia o
gueja cuando sus derechos son violentados. Un porcentaje de encuestados asegura
gue si lo hace, pero lo efectian ante las mismas empresas que proveen esos Servicios
y no ante la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, porque en muchos

casos desconocen las funciones plenas de dicha dependencia.




GRAFICA No. 15

Sabe que la DIACO contribuye a proporcionar certeza juridica para que la telefonia

preste un servicio eficiente

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
SI 60 34.48%
NO 111 63.79%
ABSTENCION 3 1.73%
TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo 2016.

INTERPRETACION: La poblacion encuestada estima que si bien se cuenta con la
Direcciobn de Atencion y Asistencia al Consumidor, muchos consideran que no
contribuye con la certeza juridica para que las empresas telefénicas realmente
presenten un servicio de calidad y el ciudadano esté satisfecho con los mismos.
Mientras que otro porcentaje asegura que debido a la intervencion de esta
dependencia estatal es de que los servicios son buenos. Todas estas opiniones

contra una minima que se abstiene de hacerlo.




GRAFICA No. 16

Los consumidores y usuarios de telefonia se encuentran protegidos por el Estado y

pueden hacer valer sus derechos a través de la DIACO

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
SI 93 53.45%
NO 77 44.25%
ABSTENCION 4 2.30%
TOTALES 174 100.00%
ABSTENC
NO

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo 2016.

INTERPRETACION: Una mayoria de encuestados opinan que por norma legal el
Estado esta obligado a proteger a los consumidores y usuarios de celulares y lineas
telefonicas, en consecuencia esos derechos se pueden hacer valer a través de la
dependencia que ha establecido, o sea la DIACO. Otro porcentaje dice que se tiene
descuidado a los consumidores y usuarios en todos los sentidos, por eso mismo las

empresas se aprovechan de la debilidad estatal en ese aspecto.




Esta de acuerdo que la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario solamente

GRAFICA No. 17

sancione con multa a las compainiias telefénicas por las infracciones que cometen

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
Sl 101 58.05%
NO 73 41.95%
TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigaciéon de campo 2016.

INTERPRETACION: Se estima en la opinién de los encuestados que si la Ley
Proteccién al Consumidor y Usuario Unicamente impone sanciones de multa a las
empresas operadoras de telefonia asi debe ser, pero que realmente la DIACO lo haga
severamente cuando se violen los derechos de los usuarios. Otra parte de los
encuestados es estoico respecto a la imposicion de multas a las empresas, ya que

en muchos casos son los que salen ganando ante la débil actuacion estatal en

general.




GRAFICA No. 18

Considera que la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario debe sancionar mas

severamente los abusos de las operadoras de telefonia

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
SI 153 87.93%
NO 18 10.34%
ABSTENCION 3 1.73%
TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo 2016.

INTERPRETACION: Los encuestados en la gran mayoria de sus opiniones
manifiestan que para que los derechos de los consumidores y usuarios de celulares
y lineas telefénicas se respeten deberian de sancionar no solo con multa a las
compafiias telefénicas, sino con otros tipos, como por ejemplo la suspension de
operaciones por las reincidencias, o el Estado buscar otras estrategias. Una minoria

concuerda con lo que establece la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario.




GRAFICA No. 19

Cree que las compainiias telefonicas prestan un servicio eficiente por miedo a las

sanciones de la DIACO

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
Sl 63 36.21%
NO 108 62.07%
ABSTENCION 3 1.72%
TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo 2016.

INTERPRETACION: Los datos estiman que las empresas operadoras de telefonia no
se dejan intimidar por las normas que establecen las leyes, ya que en muchos casos
son ellos los que condicionan al Estado al considerar que su funcionamiento se basa
en el pago de sus impuestos. Una minoria argumenta que de alguna manera el
servicio que prestan lo hacen de acuerdo a la ley. Un minimo porcentaje se abstiene

de opinar al respecto.




GRAFICA No. 20

Una sancion econOmica es efectiva para que se castigue a los infractores de los

derechos de los consumidores y usuarios de telefonia y no vuelvan a incurrir en esa

infraccion
MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
Sl 103 59.19%
NO 67 38.51%
ABSTENCION 4 2.30%
TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacién de campo 2016.

INTERPRETACION: Los criterios de opinion destacan el hecho de que una sancion
econdmica es efectiva mientras realmente sea impuesta por la DIACO y que sea de
acuerdo al hecho, pero que sea para no volver a incurrir en infracciones es duda.
Cierto porcentaje no esta de acuerdo que dicha sancion funcione, lo cual sugieren
que deben tomarse otras medidas. Una minima cantidad de encuestados por lo

mismo se abstiene de responder a la pregunta.




GRAFICA No. 21

Cree que la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) esta

obligada a dar seguridad juridica a los usuarios de telefonia especificamente

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
SI 153 87.93%
NO 14 8.05%
ABSTENCION 7 4.02%
TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo 2016.

INTERPRETACION: En su mayoria la poblacion encuestada esta de acuerdo con que
la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor en su papel de supervisar a las
compafiias operadoras de telefonia en San Marcos, asegure plenamente la certeza
juridica para proteger a los consumidores y usuarios de celulares y lineas telefénicas
y aplique las medidas legales que corresponden. Cierto porcentaje considera que no

es necesario que lo haga y una minima parte se abstiene de opinar al respecto.




GRAFICA No. 22

Tiene conocimiento si existe alguna organizacion de consumidores y usuario en San

Marcos, para que haya mayor seguridad o certeza juridica

MODALIDAD DATOS ABSOLUTOS DATOS RELATIVOS
Sl 15 8.62%
NO 155 89.08%
ABSTENCION 4 2.30%
TOTALES 174 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la investigacion de campo 2016.

INTERPRETACION: La mayoria de encuestados estiman que desconocen la existencia
de alguna organizacién de consumidores y usuarios en San Marcos, por lo mismo los
derechos muchas veces son vulnerados y quebrantados, pues no existe algun grupo que
vele por los intereses y por una buena orientacion para el consumo. Opiniones estas en
contra de una minoria que dice saber de la existencia de algun grupo que lucha por sus

derechos.




INTERPRETACION GENERAL

Las variables de la hipétesis utilizadas para el desarrollo de los items de la Encuesta
como instrumento de recoleccion de opiniones. Se tuvo primeramente: “El rol de
supervision que desempefia la DIACO permite aplicar medidas legales de proteccion a
los usuarios de telefonia”, y la segunda variable: “Contribuye a proporcionar certeza
juridica en la prestacion de un servicio eficiente en el Municipio de San Marcos, San

Marcos”. De ello se pueden resumir varios aspectos y se extraen muchas conclusiones.

En tal sentido, vale decir que lamentablemente muchos consumidores y usuarios de

telefonia desconocen sus derechos y en consecuencia de las leyes que lo protegen.

El usuario se queja de tantos problemas que padece de la telefonia, pero segun las
opiniones, son pocos los que presentan su denuncia ante las mismas telefonias y por lo
tanto minimo ante la dependencia administrativa del Ministerio de Economia, que es la

DIACO.

Por otra parte, como es comun de todo guatemalteco, desconfia de las instituciones del
Estado y de las leyes, lo que lo convierte en apatico ante los problemas que le afectan.
En otras palabras se conforma o es pesimista ante la realidad que vive. Por ello es
indispensable tomar conciencia de la necesaria educacién para el consumo. Fortalecer
a la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor (DIACO), para que pueda ejercer
un papel protagonico en beneficio de los miles de consumidores y usuarios de celulares
y lineas telefonicas, especificamente en el Municipio de San Marcos, Departamento de

San Marcos.




