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Introduccion

La Ley de Proteccion al Consumidor es una herramienta legal disefiada para proteger
los derechos de los consumidores. Su objetivo principal es asegurar que las empresas
cumplan con los estandares necesarios en la produccion y venta de bienes y servicios, y que
los consumidores tengan acceso a informacion clara y precisa sobre los productos que
adquieren. En Tegucigalpa y Honduras, la aplicacion de esta ley ha sido un tema de debate
en los ultimos afios, especialmente en relacién a la proteccion de los derechos de los
consumidores. En la presente investigacion se abordara la influencia de la Ley de Proteccién
al Consumidor en relacién a la proteccion de los derechos de los consumidores en
Tegucigalpa. Se analizaran los efectos de la ley en el comportamiento de las empresas y la
percepcion de los consumidores sobre la proteccion de sus derechos. Ademas, se examinaran
los mecanismos de aplicacion de la ley y se evaluara su eficacia en la proteccion de los
derechos de los consumidores. Realizaremos una revision de las principales disposiciones de
la Ley de Proteccion al Consumidor y su impacto en el contexto local, especialmente en
Tegucigalpa. También se consideraran los desafios que enfrenta la aplicacion de la ley en la

ciudad, asi como las oportunidades para mejorar su efectividad.

La presente investigacion busca analizar la influencia de la Ley de Proteccion al
Consumidor en relacion a la proteccion de los derechos de los consumidores en Tegucigalpa.
A traves de un analisis exhaustivo, se evaluara la efectividad de la ley en la proteccion de los
derechos de los consumidores y se propondran posibles mejoras para su aplicacion en el

contexto local.



Capitulo I Planteamiento del Problema
La presente investigacion estd encaminada a evaluar la efectividad del Sistema de
Proteccion al Consumidor al momento adquirir "articulos de primera y segunda necesidad”

por parte de la poblacion hondurefia.

1.1 Descripcion de la realidad problematica

La problemética de la pandemia afecto todas las areas econémicas del pais y del
mundo, en especial el &rea del comercio, la politica nacional de proteccion a los
consumidores es un fendmeno relativamente reciente, pues la ley de proteccion al
consumidor se crea el 1 de abril del 2008, misma que fue publicada en el Diario Oficial la
“Gaceta” No. 31652, el lunes 07 de julio del 2008, A partir del pasado 27 de diciembre de
2021 entr¢ en vigor el nuevo reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor en Honduras,
en la actualidad esta ley es de suma importancia pues su ““finalidad”" es poner fin a los
atropellos de casas comerciales, abarroterias, supermercados, pulperias, tiendas de
conveniencia, empresas, entre otras, pues la calidad que ofrecen estos establecimientos
muchas veces estan por debajo de lo que dice la ley, en especial después de la pandemia ya
que existieron incrementos absurdos en precios y caidas en la calidad de los servicios que se
pueden adquirir, una ley que proteja de manera adecuada los intereses de la ciudadania es de
suma importancia, por esa razon en esta investigacion veremos y analizaremos a profundidad

las garantias que puede llegar a ofrecer dicha ley.

La implementacion de una politica efectiva de promocion de derechos de los
consumidores y una politica de competencia, aparece en el escenario hondurefio como areas
claves a desarrollar en el futuro inmediato. Ante la insuficiencia de apoyo gubernamental al

proceso institucional en el tema de proteccion al consumidor, otros sectores de la comunidad



empresarial, académicos y los consumidores mismos han comprendido que se hace necesario
dar un nuevo impulso al tema de consumidores mediante la revision del marco juridico
existente, la promocion de la gestion social bajo un nuevo modelo de amplia participacion
que facilite el derecho de accion de los consumidores ante las instancias correspondientes a
fin de que mediante el uso masivo de los derechos por parte de la poblacion, las entidades
publicas competentes eleven y fortalezcan la estructura institucional existente, al grado de
extender al resto del pais mediante oficinas regionales o departamentales, los servicios que

el estado debe de brindar a los consumidores. (Liana, 2010)

¢Qué importancia tiene la Ley de Proteccion al Consumidor?

Esta Ley tiene por objeto proteger, defender, promover, divulgar y hacer que se
cumplan los derechos de los consumidores regulando las relaciones de consumo que se
establecen en el mercado para la adquisicién de bienes y servicios, disponiendo los
procedimientos aplicables, derechos, obligaciones, las infracciones y sanciones al momento

de existir violaciones en los convenios acordados por dicha ley. (FAO, 2016)

1.2 Formulacién del problema

La presente investigacion se realizara con el fin de entender si la actual ley de
proteccion al consumidor ofrece las garantias suficientes a los consumidores en caso de
existir violaciones a sus derechos a la hora de realizar transacciones en cualquier tipo de
comercio, hoy en dia es muy comun que existan problemas a la hora de adquirir un servicio
0 producto, muchas empresas 0 comerciantes ofrecen productos que estan debajo de la
calidad media, aprovechandose de la ingenuidad de los consumidores, ya que estos muchas

veces No reportan estas violaciones ya sea por ignorancia o por temor, por eso es tan necesario
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saber a profundidad que tanto respalda la ley de proteccion al consumidor a los ciudadanos ,

de esta manera dejaran de existir estos atropellos hacia los consumidores.

1.3 Problema general

En la actualidad el consumismo ha sufrido grandes transformaciones, esto ha
provocado que dia a dia aumente la cantidad de transacciones comerciales que se llevan a
cabo, esto ha provocado que los operadores del derecho sientan inquietudes respecto a la

forma en la que la ley de proteccion al consumidor protege a los antes mencionados.

El consumidor es considerado como el rey, porque en cierto modo las compafiias
tienen que cubrir sus necesidades en un proceso de adaptacion firme y constante, mediante
el cual los expertos distinguen estas necesidades y definen las estrategias que resulten para

satisfacerlas. (Silva, 2012)

1.4 Problemas especificos
- ¢Existen las debidas regulaciones por parte del Estado y sus organismos especiales

a las tarifas y precios de los articulos, especialmente los de primera necesidad?

- ¢El estado en base a la ley de proteccion al consumidor realmente exige a las
empresas y comerciantes la debida eficacia en los servicios y productos que proporciones

una adecuada calidad para los consumidores?

- ¢Que tipo de denuncias se pueden realizar amparados en la ley de proteccion al

consumidor y a que instituciones podemos acudir para realizarlas?

- ¢ Ofrece la ley de proteccion al consumidor cobertura en todo tipo de transacciones

comerciales?

11



1.5 Objetivos de la investigacion

1.5.1 Objetivo general

Identificar si la actual ley de proteccion al consumidor 2022 ofrece la suficiente
proteccion a los derechos de los ciudadanos al momento de realizar transacciones
comerciales de cualquier tipo, y si en caso de existir algun tipo de irregularidad, conocer si
la ley de proteccion al consumidor castiga dichas irregularidades con el fin de garantizar un

servicio o producto con la calidad adecuada para los consumidores.

1.5.2 Objetivos especificos.
- Identificar si el Estado regula las tarifas de los productos o servicios que ofrecen los

comerciantes y empresarios a los ciudadanos.

- Identificar si la ley de proteccion al consumidor exige que se cumplan los estandares

de calidad en los productos que se ofrecen a los consumidores.

- Identificar a que instituciones se puede acudir en caso de existir violaciones a los

derechos de los consumidores y que tipo de denuncias reciben dichas instituciones.

- identificar si la ley de proteccién al consumidor protege a la ciudadania en todo tipo

de transaccion comercial.

1.6 Justificacion de la investigacion

La ley de proteccion al consumidor fue de suma importancia durante el paso del
COVID-19 ya que es ahi donde las personas refugiaban para saber si existian precios altos,
0 si sentian que era injusto lo que estaban comprando con respecto a los precios del mercado,
ademas de eso es una ley relativamente corta que ha tenido algunas reformas con el pasar del
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tiempo, con la presente investigacion se aportara un andlisis que permita dar otra vision a la
ley sefialando algunos de los aspectos mas relevantes de la misma, y detectar aquellas
debilidades y vacios que puedan existir, entonces se puede decir que metodoldgica mentes
es viable y necesario realizar la presente investigacion con la finalidad y propdsito de ofrecer
a la poblacién una vision mas clara de las mayores garantias que ofrece la ley al momento de
realizar cualquier tipo de transacciones y posteriormente puede servir como base para futuras

investigaciones.

Limitaciones de la investigacion

La informacion que existe sobre el tema abordado es escasa , pues una investigacion
a fondo sobre la ley de proteccion al consumidor y las garantias que ofrece es algo que no
encontramos , nos limitaremos a realizar esta investigacion en Tegucigalpa y Comayagiela ,
debido a que es necesario recolectar toda la informacion disponible, informacion que sera
recopilada por medio del internet debido a que el acceso a las instituciones es limitado por
temas de Bioseguridad, al momento de recopilar la informacion de encuestas o entrevistas
siempre hay que tener en cuenta las limitaciones con las que podemos llegar a encontrarnos

al momento de buscar realizar obtener informacion de campo.

Viabilidad de la investigacion

La importancia de esta investigacion radica en realizar una evaluacion sobre la ley de
proteccion al consumidor, las formas y leyes relacionadas con la proteccion a los
consumidores en lo referente a cualquier de cualquier tipo de atropello que puedan sufrir en

lo relacionado a sus transacciones comerciales, teniendo en cuanta que el comercio cada dia
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crece en todas sus areas es necesario tener un analisis completo sobre esta ley. El estudio es
posible puesto que por medio de la investigacion se pueden realizar anotaciones, analisis de
la doctrina investigada de otros paises, y la opinion profesionales del Derecho expertos en el
tema de estudio, asi como profesionales vinculados a los derechos al consumidor , la
investigacion es viable ya que se cuenta con muchos recursos tedricos y humanos para
llevarla a cabo, el tema no ha sido abordado mucho en investigaciones previas de Honduras
y es por eso que puede aportar una base cientifica y solida a futuras investigaciones que se

lleven a cabo sobre el mismo.
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Capitulo Il Marco Teorico

En el presente capitulo vamos a abordar a profundidad el tema a investigar por medio
de estudios recientes del mismo, se busca sentar las bases teoricas sobre la ley de proteccién
al consumidor en relacion a la proteccion de los derechos de los consumidores, veremos el
porque es un tema de suma importancia en nuestra sociedad, cuales son los derechos que
tienen los consumidores y su relevancia, se examinara a detalle la legislacion nacional, y se
identificara cudles son las debilidades y aciertos que existen en la misma, nos poyaremos en
la doctrina local y también la internacional pues ambas son de suma importancia en el proceso
de investigacion, también se procedera a analizar autores que han realizado tesis y que han

abordado sus diferentes particularidades.

2.1 Antecedentes

El Comercio es el proceso de compra, venta o intercambio de bienes, servicios e
informacion, representa una gran variedad de posibilidades para adquirir bienes o servicios
ofrecidos por proveedores a los consumidores, en la actualidad las actividades comerciales
cada dia va en aumento, la economia depende en su mayoria de este tipo de transacciones, y
por esto es necesario que exista una ley de proteccién al consumidor lo suficientemente
fuerte, que castigue a todos aquellos proveedores que no garanticen que sus productos o
servicios sean de calidad, de esta manera los consumidores se sentiran con el respaldo
suficiente al momento de realizar cualquier tipo de transaccion, el problema es que aun en
2022 existen muchas violaciones a los derechos de los consumidores y por esta razon

realizaremos un andlisis a profundidad de la ley de proteccién al consumidor.

El consumidor es considerado como el rey, porque en cierto modo las compafiias

tienen que cubrir sus necesidades en un proceso de adaptacion firme y constante, mediante
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el cual los expertos distinguen estas necesidades y definen las estrategias que resulten para
satisfacerlas. Los consumidores estan cambiando sus preferencias y prioridades, por ello las
empresas gque respondan a este cambio podran salir adelante. Por eso, el estudio profundo y
el analisis son una herramienta relevante para diferenciarse de sus competidores y conocer

mejor los gustos del consumidor. (Silva, 2012)

El proveedor es aquella persona fisica o juridica a quien compramos un producto o
servicio relacionado directamente con la actividad que desarrolla la empresa. Es decir, el
proveedor suministra la mercancia que va a ser comercializada o0 que es necesaria para el
proceso productivo de la empresa. En cambio, el acreedor es aquella persona fisica o juridica
a quien compramos productos 0 servicios que, aungque son necesarios para la actividad
normal de la empresa, no estan relacionados con la actividad. Dicho de otra forma, el acreedor

suministra a la empresa un bien o servicio que permite su funcionamiento. (Martinez, 2018)

La calidad no es ni mas ni menos que el reflejo que tienen los clientes al sentir una
necesidad. Si los clientes son felices en esta primera adquisicion de producto, sin duda
volveran a sentir esa felicidad cuando tengan que volver a comprarlos en una fecha posterior.
Esto quiere decir que la calidad esta directamente relacionada con la satisfaccion y la lealtad
y ademas hace marca, hace que crezca el nombre, tan importante en el mercado, el que se
encarga de reflejar la experiencia de compra del cliente y el uso del producto. Garantizar la
calidad y la seguridad de los productos esta directamente vinculado con el éxito de la
empresa. La calidad es aportarle valor al cliente, lo que quiere decir, darle al cliente méas de
lo que espera superando su expectativa. Los expertos dicen que, si le ofreces a tu cliente no
lo que quiere, sino lo que nunca se habia imaginado que queria, una vez lo obtenga hara que

se de cuenta que era lo que siempre habia deseado. En una serie de sectores del mercado la
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calidad esta garantizada, ya que las organizaciones deben cumplir las normas de un
organismo reconocido como el ISO para obtener la aprobacion como proveedor de un
producto. El objetivo es brindar a los compradores cierta confianza de que la organizacién es
capaz de ofrecer productos o servicios que satisfagan sus requisitos de calidad. (Badminwe,

2017)

En nuestro pais han existido siempre violaciones a los derechos de los consumidores,
pues muchas empresas se aprovechan de los consumidores ofreciéndoles productos de baja
calidad y sin ningun tipo de regulacién, es por eso que en el afio 2008 se crea la ley de
proteccion al consumidor, 1 de abril del 2008 se aprobd la Ley de Proteccion al Consumidor,
misma que fue publicada en el Diario Oficial la “Gaceta” No. 31652, el lunes 07 de julio del
2008 entrando en vigencia en esa misma fecha. El objetivo de la Ley es establecer el
ordenamiento juridico necesario para lograr y mantener una proteccién adecuada a los
consumidores del pais, a fin de garantizarles un trato justo y equitativo en la adquisicion de
bienes y servicios, la pregunta es, ¢realmente ofrece una proteccién a los derechos de los
consumidores?, esta pregunta justifica nuevamente el porque de nuestra investigacion, pues
debemos tener una ley que de las garantias necesarias para mantener protegidos a los

consumidores.

Las leyes del consumidor protegen a los consumidores contra bienes o0 servicios
defectuosos. También protegen a los consumidores de las practicas comerciales desleales y
la publicidad engafiosa o falsa. Las leyes de proteccion a los consumidores alertan a los
consumidores sobre fraudes y estafas en ciertas industrias. También ofrecen proteccion y

compensacion a los consumidores que son victimas de estas estafas.(Grossman, 2018)
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Por Derecho del Consumo se entiende el conjunto normativo que protege a las
personas fisicas y juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan bienes y servicios como
destinatario final, es decir, como consumidores o usuarios. Su ambito de aplicacion, por
tanto, son las relaciones entre consumidores y usuarios y las empresas que ofrecen los bienes
0 servicios que se adquieran o contraten. El objetivo de este conjunto normativo es evitar
practicas lesivas por parte de los empresarios que supongan engafo, costes adicionales o,
incluso, dafios personales, a los consumidores. Es decir, al comprar un bien o contratar un
servicio se genera un vinculo legal entre el comprador y el vendedor, con lo que este ultimo
debe garantizar una serie de derechos e incurriria en responsabilidad si vulnerase los intereses
legitimos del consumidor o le causase algun perjuicio. El Estado, por su parte, debe garantizar
la defensa de estos derechos y promover la informacién y educacion de los consumidores
para gue no estén en situacion vulnerable frente a las empresas que ofrecen bienes y servicios.

(Unir, 2014)

2.2 Antecedentes historicos.

Hay que sefialar que es en la década de los 60 en que se puede ubicar el momento mas
importante en el fortalecimiento de la proteccion a los consumidores y usuarios, con ello el
fortalecimiento de alguna manera de los derechos civiles en Estados Unidos. Es entonces que
se reconocen y desarrollan por la administracion del presidente John F. Kennedy sus marcos
legales e institucionales. El aspecto mas significativo de este periodo fue el reconocimiento

explicito de los derechos fundamentales del consumidor por esta administracion.

Desde el afio 1947, de manera paulatina, comienza a aparecer en Europa el interés
por la organizacion de la defensa de los consumidores. En los paises del Tercer Mundo, el

movimiento de Consumidores comenz6 a desarrollarse a mediados de la década de los afios
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70, con la caracteristica de reivindicar el derecho a la satisfaccion de las necesidades basicas
de los mismos. En América Latina y el Caribe, la primera organizacion no gubernamental
que se creo de defensa de los consumidores aparece en México en 1970, bajo el nombre de
Asociacion Mexicana de Estudios para la Defensa del Consumidor. A nivel mundial, el
movimiento internacional de consumidores se constituye en 1960 con el impulso de las
organizaciones de Estados Unidos y Europa, mas tarde en 1993 se crea Consumer
International que es una Federacion de Asociaciones de Consumidores a nivel mundial,
actualmente integrada por mas de 271 organizaciones de 115 paises, con un status consultivo
para las Naciones Unidas. La falta de derechos de los consumidores y usuarios, o la
ignorancia de ello, es un problema que alcanza a toda persona que como ciudadano es
afectado por cualquier decision publica o privada, partir de lo cual se generan derechos y

obligaciones entre las partes que estan involucradas.

La proteccion de los derechos de los consumidores ha tenido diversos tratamientos a
lo largo de los Gltimos tres siglos. Comenzando como una rama del derecho mercantil del
siglo XIX'y XX, su evolucion va aparejada al avance y desarrollo que han tenido tanto la
industrializacion como el derecho en términos generales, trayendo como consecuencia una
modernizacion de la forma en como se aborda la materia en cuestion. En Chile y otros lugares
del mundo, en paralelo, dichos procesos se encuentran acompafados de la creacion de
institucionalidades encargadas de resguardar dichos derechos. El paradigma ha cambiado de
forma notable; el derecho del consumidor ha sido desarraigado de lo que es el derecho

comercial.

29 ¢¢ 29 ¢¢C

Nociones como “empresario”, “consumidor”, “proveedor” o “responsabilidad social

de la empresa” son conceptos erigidos en base al nuevo derecho de consumo, donde el
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consumidor es visto en tanto persona o ciudadano con derechos, y no tan solo quién compra
bienes o se presenta en el mercado como un usuario. Junto con lo descrito, a lo largo del
mundo, la historia mas reciente nos indica que han existido procesos de
constitucionalizacién, en virtud del cual muchas materias que, en principio, parecian
irrelevantes para el derecho, en la actualidad no lo son. Y no sélo desde el punto de vista
regulatorio, sino desde las aristas de la proteccion que merecen los ciudadanos por el simple
hecho de ser personas y pertenecer a un Estado, el que debe velar por su bienestar y el de la
comunidad. Asi, una Constitucién ya no se funda sélo en materias relativas a demarcar los
limites en los que el poder estatal pueda tener injerencia (las clasicas garantias liberales), o a
una simple descripcién organica del funcionamiento del mismo, sino también a la proteccion

y promocién de derechos fundamentales inalienables a la condicion de ser humano.

El gobierno y la administracién publica tienen la responsabilidad de controlar y
regular, con el objetivo de lograr una politica enérgica de proteccion de los derechos de
consumidores y usuarios, en correspondencia a los acuerdos internacionales sobre la materia.
Consumidor vs usuario es una categoria propia de cualquier sistema social. Toda persona es
un consumidor o usuario potencial al ser sujeto de una relacién de consumo. La existencia
del ser humano esta condicionada a la adquisicion, utilizacion y disfrute de bienes y servicios
para desarrollar su proyecto de vida, acciones que deben estar protegidas por el Estado para
garantizarle una vida digna y decorosa. El consumidor es la persona que nace, vive y se
desarrolla en sociedad a la par de las exigencias del momento y el futuro, requiriendo
optimizar su tiempo en funcion de sus necesidades. El Estado tiene la obligacion de regular
las condiciones en que las relaciones de consumo se desarrollan y concretan, con el objetivo

de proteger al destinatario final y sus derechos (Tamayo, 2017)
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La ley de proteccion al consumidor en Honduras esta vigente desde el afio 2008, sin
embargo en aquellos afios las ventas por medios virtuales no eran tan influyentes como lo
son el dia de hoy, la problematica que surgié debido a la pandemia por el COVID-19 afecto
de manera catastréfica la economia del pais, en especial el area del comercio, debido a esto
se recurrio a buscar alternativas que permitieran poder seguir realizando transacciones
aunque sea por métodos virtuales, si analizamos la ley de proteccién al consumidor, esta tiene
muchas deficiencias al momento de proteger los derechos de los consumidores en las
transacciones digitales, la tecnologia avanza exponencialmente y en un futuro este método
de ventas sera el que reemplace el método convencional, por esta razon deben existir cambios
en la ley de proteccion al consumidor que se enfoquen en las ventas virtuales, en exigir las
mismas medidas de calidad y ofrecer la misma proteccion a los derechos del consumidor

como si fuera una transaccion convencional.

La actual ley de proteccion al consumidor ha sido fuertemente criticada por sectores
importantes de la economia del pais, como podemos leer en el siguiente articulo: La
Secretaria de Desarrollo Econémico (SDE) pide al Congreso Nacional de la Republica
endurecer las penas en la Ley de Proteccion al Consumidor luego de una serie de incrementos
en los productos de consumo masivo como el huevo, grasas, lacteos, carnes y granos basicos.
La peticion se produjo durante una reunioén con diputados y autoridades del gabinete
economico donde “se solicit6é al Congreso Nacional la revision de la Ley de Proteccion al
Consumidor para operar de una manera mas eficiente en beneficio de la economia familiar”,
informo la SDE, se anunciaron sanciones a 13 empresas entre granjas avicolas, distribuidoras
y bodegas de huevo porque no pudieron argumentar incrementos de hasta 64 por ciento de

agosto a la fecha. Los castigos a los que se enfrentan las imputadas es pagos de uno a diez
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salarios minimos, lo que a criterio de representantes de los consumidores es poco comparado
con todo lo que han ganado con tanto que le han subido a estos alimentos. En descargo, el
sector privado argumenta que los costos de energia, materias primas y combustibles se han

elevado, reduciendo considerablemente los margenes de utilidades en las empresas.

En la reunion también estuvieron fiscales del Ministerio Publico que estan
acompanando una serie de operativos a nivel nacional en mercados y ferias populares donde
este fin de semana se observaron enormes filas de amas de casa para adquirir un cartén de
huevo a 110 lempiras. Este costo es casi el doble comparado a lo que valia un carton de 30
unidades en agosto, cuando se cotizaba en 65 lempiras, mientras en los supermercados la
situacion es peor, al cotizarse entre 130 y 150 lempiras, deploran los consumidores. También
estuvo presente la presidenta del Banco Central de Honduras (BCH), Rebeca Santos que
presentd un informe sobre los factores internos y externos que han estado incidiendo en las
variaciones de precios. Asi como las politicas implementadas por el gobierno para contener

la inflacion y preservar el crecimiento de la economia. (La Tribuna, 2022)

2.2.1 Ley de proteccion al consumidor

En la actualidad la ley de proteccion al consumidor es de vital importancia en la
economia de nuestro pais esto debido a que las transacciones de distintos ambitos mantienen
a flote a muchas personas, durante nuestra investigacion hemos comprendido que la ley de
proteccion al consumidor es aquella que protege a los consumidores contra cualquier tipo de
producto o servicio defectuoso, asi como también los protege de toda aquella practica
engafiosa o falsa que este en contra de la ley, una ley de proteccion al consumidor y una

politica de competencia es necesaria para todos los hondurefios.
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El proveedor debe brindar al consumidor la informacion clara y precisa sobre las
caracteristicas y/o condiciones de un producto o servicio antes de comprarlo. Luego de ello,
el consumidor podra tomar una decision libremente sobre qué opcién elegir para cubrir su
necesidad, debe existir un trato justo y equitativo en cada compra que se realice, sea de un
producto o en la contratacion de un servicio. Ademas de no ser discriminado por motivos de
origen, raza, sexo, idioma, religién, opinion, condicion econdmica o de cualquier otra indole,
se debe siempre recordar que el consumidor viene a ser una pieza clave en la cadena de
produccién al ser el cliente final. EI consumidor al buscar adquirir un producto o servicio,
permite que la economia esté en constante movimiento y permita el crecimiento del

mercado.(Fuentes, 2022)

Todos los Estados deberian proporcionar o mantener una infraestructura adecuada al
desarrollo, implementacién y seguimiento de las politicas de proteccion de los consumidores.
garantizar que las medidas de proteccién de los consumidores beneficien a TODOS los
sectores de la poblacién, en particular a aquellos méas vulnerables o desfavorecidos, y a
quienes vivan en la pobreza o en los sectores rurales. considerar los costos y beneficios de
las medidas propuestas y garantizar que las medidas de proteccion de los consumidores no

se conviertan en obstaculos injustificados al comercio internacional. (Fernandez, 2015)

2.2.2 Decretos

La ley de proteccion al consumidor alcanza a todos los ciudadanos sin excepcion,
generando para ellos derechos y también obligaciones de las partes involucradas, el gobierno
tiene la obligacion de controlar y regular toda aquella injusticia que se pueda dar para el
consumidor con la finalidad de lograr una politica energeética de proteccién de los derechos

del consumidor, en correspondencia a los acuerdos internacionales sobre la materia,
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estableciendo sus prioridades para la proteccion de los consumidores, segun las

circunstancias economicas, sociales y ecologicas y las necesidades de su poblacion.

ARTICULO 1 Objeto: Esta Ley tiene por objeto proteger, defender, promover,
divulgar y hacer que se cumplan los derechos de los consumidores regulando las relaciones
de consumo que se establecen en el mercado para la adquisicion de bienes y servicios,
disponiendo los procedimientos aplicables, derechos, obligaciones, las infracciones y

sanciones en dicha materia.

ARTICULO 2 Ambito de aplicacion: Las disposiciones de la presente Ley son
aplicables a todas las relaciones de consumo que se contraten o provean en el territorio
nacional por personas naturales o juridicas, publicas o privadas.La presente Ley no aplica a
quienes adquieran, almacenen, utilicen o consuman bienes o servicios que guarden relacion
especifica con su giro comercial y para integrarlos a procesos de produccién, transformacion,

comercializacién o prestacion a terceros.

ARTICULO 3 Integracion normativa: Las disposiciones de la presente Ley se
integran con las normas generales y especiales aplicables a las relaciones de consumo. En

caso de duda, se estara siempre a la interpretacion mas favorable para el consumidor.

ARTICULO 4 Autoridad de Aplicacion: La Secretaria de Estado en los Despachos
de Industria' y Comercio, a través de la Direccion General de Proteccion al Consumidor, sera
la Autoridad de Aplicacion de la presente Ley, su Reglamento y demas disposiciones legales

complementarias emanadas de esta Ley.

ARTICULO 5 Participacion de los gobiernos municipales: En el ejercicio de sus

atribuciones y aplicacion de la presente Ley, la Autoridad de Aplicacion se auxiliara de los
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gobiernos municipales en el marco de las competencias que les atribuye la Ley de
Municipalidades y la Ley de Policia y Convivencia Social en cuanto a la regulacion de la

actividad mercantil y de otras acciones de proteccion al consumidor.

ARTICULO 6 Atribuciones: La Autoridad de Aplicacion, sin perjuicio de otras
funciones especificas, tendra las atribuciones siguientes: 1) Cumplir y hacer cumplir la
presente Ley y su Reglamento. 2) Dictar las politicas y directrices nacionales para la
proteccion y defensa de los consumidores, pudiendo para ello suscribir convenios de
cooperacion, alerta temprana y/o prevencién con organismos publicos, privados, nacionales
e internacionales. 3) Emitir resoluciones y dictamenes en el &mbito de su competencia. 4)
Administrar el fondo especial creado en la presente Ley para su fortalecimiento institucional
y la ejecucién de los planes de formacién, educacion y organizacion de los consumidores. 5)
Proponer a la autoridad competente la formulacion e incorporacion de planes de educacion
formal y no formal para los consumidores dentro de los planes oficiales de educacion bésica,
media y superior. 6) Dictar las regulaciones y reglamentaciones necesarias emanadas de esta
Ley para garantizar el pleno cumplimiento de la misma. 7) Recopilar, procesar, elaborar,
divulgar y publicar informacion para facilitar a los consumidores un mejor conocimiento de
las caracteristicas de los bienes o servicios, precios, condiciones de compra, calidad y otras
materias de interés para los consumidores. 8) Proponer al Poder Ejecutivo y a las
corporaciones municipales, ante la ocurrencia de desastres naturales, la adopcion de medidas
provisionales de emergencia para la proteccion de los consumidores. 9) Organizar, realizar y
divulgar, a través de los medios de comunicacion masivos del pais, estudios de mercado, de

control de calidad, estadisticas de precios y suministrar toda otra informacion de interés para
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los consumidores. 10) Promover un desarrollo econdmico y social justo, equitativo y

sostenido.

ARTICULO 7 Glosario: Para los efectos de la presente Ley se entiende por: 1)
Acaparamiento: Es la accion de retener bienes, con ocultamiento o sin él, con la finalidad de
provocar su alza de precios 0 su escasez, y la negativa sin causa justificada de prestar
servicios con el fin de encarecer sus precios. 2) Anunciante: Proveedor que, mediante
publicidad o propaganda emitida por si o por medio de terceros, se propone ilustrar al pablico
sobre la naturaleza, caracteristicas, propiedades, atributos o condiciones de comercializacion
de bienes o servicios. 3) Apercibimiento: Amonestacion por escrito. 4) Bien: Es cualquier
objeto material o derecho inmaterial valorable econdmicamente y susceptible de transaccion
entre proveedores y consumidores. 5) Canasta basica: Es el conjunto de bienes y servicios de
primera necesidad o esenciales para el consumo y la subsistencia humana. 6) Consumidor:
Persona natural o juridica, de caracter publico o privado, que adquiera, utilice, consuma o
disfrute bienes o servicios para su consumo final o beneficio social o bien reciba oferta para
ella, por parte de un proveedor. Cuando la presente Ley mencione al consumidor, dicha
denominacioén incluird al usuario de servicios. 7) Contrato de adhesion: Es aquel cuyas
condiciones o estipulaciones son establecidas unilateralmente por el proveedor sin que el
consumidor(a) pueda discutir o modificar las clausulas o condiciones esenciales en el
momento de contratar. 8) Denuncia maliciosa: Es aquella presentada contra un proveedor
con el proposito de causar dafios a su fama mercantil por la aparente comision o falsa

imputacion de una o mas faltas de las contempladas en esta Ley.

Las relaciones de consumo entre empresarios y consumidores estan reguladas por un

régimen especial cuyo conocimiento es imprescindible para un graduado en Derecho
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especializado en Derecho Patrimonial y de la Empresa, dada la frecuencia y conflictividad
de dichas relaciones en la vida diaria. Ello justifica la inclusion en el grado en Derecho de
esta asignatura, en la que, desde un punto de vista civil, se ofrece una vision general del
Derecho de Consumo, introduciendo sus conceptos y marco normativo generales, y un
analisis de cuestiones especificas, como son los derechos béasicos de los consumidores y
usuarios y los mecanismos institucionales disponibles para su defensa (judiciales y
extrajudiciales), las particularidades de la contratacidn en este &mbito, el régimen de garantia
y conformidad de los productos de consumo y la normativa especifica de responsabilidad

civil por productos y servicios defectuosos.(Raspeig, 2021)

2.3 Bases tedricas

La ley de proteccion al consumidor se vuelve una necesidad dentro de la sociedad, la
primera utilidad de esta vendria a ser la prevenciéon de conflictos al momento de darse
cualquier tipo de transaccion comercial, una ley fuerte ayudara exponencialmente al
crecimiento econémico de nuestra sociedad siempre de debe garantizar el cumplimiento de
la misma y deben existir las regulaciones adecuadas que permitan un trueque justo para
ambas partes involucradas, la ley de proteccion al consumidor viene a ser el escudo que

protege a aquellos que puedan ser victimas de cualquier tipo de abuso a sus derechos.

Deben tomarse en cuenta todos aquellos indicadores que nos digan cuales son las
debilidades de la ley de proteccion al consumidor, estas ayudaran a monitorear donde y como
existen violaciones a los derechos del consumidor, permitiendo de esta manera identificar las

deficiencias dentro de la ley.

El fin Gltimo de cualquier transaccion comercial, debe de ser la compatibilidad de los
intereses de ambas partes, requisito necesario en las transacciones comerciales. Ambos tienen
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que encontrar un beneficio en la relacion juridica, siendo éste el que sostiene dicha relacion.
De esta manera, puestas de acuerdo las partes a través del acercamiento de sus posiciones, la
negociacion se convierte en una potente herramienta de prevencion de conflictos, de
mantenimiento del equilibrio a lo largo de la vida de las relaciones contractuales y de solucion
de problemas o graduacion de la responsabilidad en caso de quiebra de la relacion

juridica.(Guantes, 2012)

A través de la negociacion cuya finalidad es, ante una modificacién de circunstancias
o frente a determinados acontecimientos que generan el desequilibrio contractual, renegociar
puntos de la relacién contractual que restablezcan el necesario equilibrio. Este tipo de
clausulas compatibilizan de esta manera las expectativas legitimas de cumplimiento del
contrato que tiene una de las partes con la realidad que acontece frente a un cambio de
circunstancias que hace que el cumplimiento del contrato vaya contra el fin del mismo que
es generar beneficio para ambas partes y por tanto, simplemente, tenga que ser

renegociado.(Bermudez, 2017)

2.3.1 Derechos humanos y del consumidor

Antes de explicar que son los derechos humanos y los conceptos sobre los derechos
del consumidor debe analizarse la explicacion o fundamento filoséfico que indudablemente
tiene que ver con su razon de ser. En ese sentido, las preguntas principales al respecto son:
¢Por qué es necesario tener derechos humanos? ¢Qué valores juridicos pretenden protegerse
mediante estos? ¢ Cudales podrian ser los criterios para determinar que ciertos valores juridicos
sean fundamentales para ser protegidos y cuéles deben considerarse como consecutivos y

que otros sean instrumentales?, en suma ¢ por que razon llegan a estar contenidos los derechos
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humanos dentro de una Constitucion como la mejor expresion de ciertos valores juridicos

considerados de gran importancia para una sociedad

Cuando se formula una teoria juridica de caracter general sobre los derechos humanos
fundamentales, hay tomar en cuenta de que existen varias propuestas para exponer el
surgimiento de los derechos fundamentales. Por ejemplo, existen las teorias historicas sobre
su surgimiento, las teorias filosoficas basadas en su fundamentacion, las teorias sociolégicas
en funcion en el sistema social, asi como otras méas. Bajo esta premisa, investigar estructuras,
tales como, los conceptos de derechos fundamentales, la influencia de los derechos
fundamentales en el sistema juridico y la fundamentacion de los derechos fundamentales.

(Alexy, 1991)

En conclusion, el autor refiere que con un analisis de caracter 16gico se puede explicar
la ciencia de los derechos fundamentales, al menos en cierta forma, desde la retdrica politica
y de la lucha de las concepciones percibidas en el mundo. Para Alexy, toda aseveracion sobre
la existencia de un derecho fundamental presupone la vigencia de una norma de derecho
fundamental. Asi mismo, el autor afirma que, para poder referir la existencia de un derecho,
primeramente, debe existir una norma de derecho fundamental que lo respalde. El autor
menciona, que existe una conexion intrinseca entre el concepto de norma de derecho
fundamental y el del derecho fundamental, es decir, para que una persona posea un derecho
fundamental, es necesario que exista una norma valida de derecho fundamental que otorgue

ese derecho.

Y aca nos preguntaremos que tiene que ver los derechos humanos con los derechos
del consumidor, pues basicamente todo, ya que algo tan simple como una transaccién
transparente que le ofrezca al consumidor un articulo o servicio de calidad, sin caer en
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trampas, viene siendo indirectamente un derecho del que todos los seres humanos deberiamos
gozar, es justo que paguemos un precio por algo y lo que recibamos sea de calidad y se nos
de lo que estamos pagando, las transacciones comerciales tienen que basarse siempre en el
bienestar de las partes involucradas, esta técnica es la mas adecuada para los fines legales,
pues de esta manera se evita cualquier tipo de conflicto juridico que pueda darse, ambas
partes involucradas deben cumplir con el pago y la entrega del producto o servicio que se

ofreci®.

En el entorno de liberalidad y flexibilidad que se est4d desarrollando en las
transacciones comerciales en la época actual, bajo el manto de la autonomia de la voluntad
de las partes, se desarrolla una nueva clausula, de origen y denominacion anglosajones, que
permiten abordar la modificacion de circunstancias en un contrato a través del contrato o de
los pactos de las partes. Dado que el derecho angloamericano no contiene un régimen legal
de excesiva onerosidad sélo se puede prever la repercusion de la modificacion de las
circunstancias en el contexto de pactos entre las partes. De ahi la incorporacion de las
clausulas hardship a los contratos a través de la negociacion cuya finalidad es, ante una
modificacion de circunstancias o frente a determinados acontecimientos que generan el
desequilibrio contractual, renegociar puntos de la relacion contractual que restablezcan el
necesario equilibrio. Este tipo de clausulas compatibilizan de esta manera las expectativas
legitimas de cumplimiento del contrato que tiene una de las partes con la realidad que
acontece frente a un cambio de circunstancias que hace que el cumplimiento del contrato
vaya contra el fin del mismo que es generar beneficio para ambas partes y, por tanto,

simplemente, tenga que ser renegociado. (Hernandez, 2019)
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Los derechos humanos y el buen trato estan relacionadas de tal forma, que el término
y predicado que a dichos derechos se les quiera atribuir, dependera de la postura o corriente
de pensamiento ius filoséfica que se quiera seguir con el fin de explicar su fundamentacion.
En ese sentido, una forma de abordar este tema es, en primer lugar, al precisar los aspectos
referentes a su concepto y, en segundo, pero de modo paralelo al de su legitimidad o
fundamentacion. En ese contexto, el concepto de derechos humanos, al igual que muchos
otros en el mundo del derecho, es utilizado con demasiadas imprecisiones tanto en el lenguaje
y escritos coloquiales como por los mismos especialistas en la materia, quienes suelen no
tener muy claro cuéles son los alcances de dicha expresion, debido a la gran cantidad de

significados que tiene y que se utilizan de manera indiscriminada.

2.3.2 Conceptos y principios derechos del consumidor

Derecho del consumo o consumidor es la denominacién que se da al conjunto de
normas emanadas de los poderes publicos destinadas a la proteccién del consumidor o
usuario, otorgandole y regulando ciertos derechos y obligaciones en las relaciones de
consumo que nacen en la cadena de comercializacidn de bienes y servicios entre productores,

proveedores y expendedores. ¢Cudles son los principios de los derechos del consumidor?

La proteccion contra los riesgos: Estos los protegen de todo aquel riesgo que puedan
correr los consumidores al momento de obtener un producto o servicio, mismo que no debe

afectar la saludo o la seguridad del consumidor.

La proteccidn de sus legitimos intereses: EI consumidor tiene el derecho de que sus
intereses econdmicos y sociales siempre sean respetados, sin importar el tipo de producto

que este adquiera.
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La indemnizacion de los dafios: EI consumidor tiene que tener la garantia de que en
caso de existir dafios o perjuicios recibidos al momento de realizar una transaccién comercial,

este sera indemnizado en su totalidad por el proveedor .

Informacion completa y clara: antes de realizar cualquier tipo de transaccion
comercial, el consumidor debe ser informado a detalle sobre los bienes o servicios, que va a
recibir con la finalidad de y facilitar el conocimiento sobre el adecuado uso consumo o

disfrute del producto o servicio que esta adquiriendo.

Como contrapartida a los derechos de los consumidores, los empresarios que ofrezcan
cualquier tipo de bien o servicio a un cliente final deben cumplir una serie de obligaciones.
Por ejemplo, realizar un etiquetado sencillo, que no induzca a error, y que la presentacion y
publicidad también respete lo establecido legalmente. La relacion consumidor-vendedor, por
ejemplo, se establece en la compra de una prenda de ropa o de un teléfono mévil: el comercio
donde se haya adquirido debe poner a disposicion del cliente la informacion necesaria para
que tome la mejor decisién de compra en funcién de sus intereses y garantizar el derecho a
cambiar o devolver, con el retorno de dinero gastado, en el plazo que, como minimo, marca
la ley. El recibo de compra es el documento que recoge esos derechos y plazos y el
comprobante de la relacidn en caso de que el consumidor quiera interponer cualquier medida

legal si sus derechos se ven dafiados.

El deber de informar de forma correcta sobre los bienes y servicios no sera el mismo
para alguien que venda ropa que, por ejemplo, para un agente inmobiliario que se disponga

a vender una casa.
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Principios para unas buenas practicas comerciales.

Los principios que establecen los parametros de unas buenas précticas comerciales en

las actividades comerciales en linea y fuera de linea con los consumidores son los siguientes:

a) Trato justo y equitativo. Las empresas deben tratar de manera justa y honesta a los
consumidores en todas las etapas de su relacion, como parte esencial de la cultura
empresarial. Las empresas deben evitar practicas que perjudiquen a los consumidores, en

particular a los consumidores en situacion vulnerable y de desventaja.

b) Conducta comercial. Las empresas no deben someter a los consumidores a
practicas ilegales, poco éticas, discriminatorias o0 engafiosas, como las tacticas de
comercializacion abusivas, el cobro abusivo de deudas u otra conducta inadecuada que pueda
entrafiar riesgos innecesarios o perjudicar a los consumidores. Las empresas y sus agentes
autorizados deben tener debidamente en cuenta los intereses de los consumidores y la

responsabilidad de respetar el objetivo de la proteccidn del consumidor.

c) Divulgacion y transparencia. Las empresas deben facilitar informacion completa,
exacta y no capciosa sobre los bienes y servicios, 9 términos, condiciones, cargos aplicables
y costo final para que los consumidores puedan tomar decisiones bien fundadas. Las
empresas deben velar por que se pueda acceder facilmente a esa informacidn, especialmente

a los términos y condiciones claves, con independencia del medio tecnolégico empleado.

d) Educacion y sensibilizacion. Las empresas deben elaborar, segun proceda,
programas y mecanismos para ayudar a los consumidores a adquirir los conocimientos y
competencias necesarios para comprender los riesgos, incluidos los riesgos financieros,

tomar decisiones bien fundadas y acceder a servicios competentes y profesionales de
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asesoramiento y asistencia, prestados preferiblemente por terceros independientes, cuando

sea necesario.

e) Proteccion de la privacidad. Las empresas deben proteger la privacidad de los
consumidores mediante una combinaciéon de mecanismos adecuados de control, seguridad,
transparencia y consentimiento en lo relativo a la recopilacion y utilizacion de sus datos

personales.

f) Controversias y reclamaciones de los consumidores. Las empresas deben poner a
disposicion de los consumidores mecanismos de reclamacion que les permitan resolver
controversias de manera rapida, justa, transparente, poco costosa, accesible y efectiva sin
cargas ni costos innecesarios. Las empresas deben considerar la posibilidad de adoptar las
normas nacionales e internacionales relativas a procedimientos internos de reclamacion,
servicios alternativos de solucion de controversias y codigos sobre satisfaccion de los

clientes.(ONU, 2015)

2.3.3 Objetivos de los derechos del consumidor.

Podemos entender por derechos del consumidor al normativo que protege a las
personas fisicas y juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan bienes y servicios como
destinatario final, es decir, como consumidores o usuarios. Su d&mbito de aplicacion, por
tanto, son las relaciones entre consumidores y usuarios y las empresas que ofrecen los bienes

0 servicios que se adquieran o contraten.

El objetivo de este conjunto normativo es evitar practicas lesivas por parte de los
empresarios que supongan engafio, costes adicionales o, incluso, dafios personales, a los

consumidores. Es decir, al comprar un bien o contratar un servicio se genera un vinculo legal
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entre el comprador y el vendedor, con lo que este Gltimo debe garantizar una serie de derechos
e incurriria en responsabilidad si vulnerase los intereses legitimos del consumidor o le
causase algun perjuicio. El Estado, por su parte, debe garantizar la defensa de estos derechos
y promover la informacion y educacion de los consumidores para que no estén en situacion
vulnerable frente a las empresas que ofrecen bienes y servicios, en toda transaccion comercial

deben existir dos partes.

Consumidor: “Las personas naturales o juridicas que, en virtud de cualquier acto
juridico oneroso, adquieren, utilizan, o disfrutan, como destinatarios finales, bienes o
servicios”. De la anterior definicion que nos entrega la ley se pueden extraer 3 elementos
bésicos, la participacién de una persona natural o juridica, la onerosidad del acto juridico y
que el consumidor sea el destinatario final del bien o servicio, es decir, que se produzca un
agotamiento del bien, descartando la posibilidad de intermediacion del bien o servicio o la
transformacion comercial, refiriéndose al uso particular o domestico que le dara una persona,

de modo que excluye a los insumidores.

Proveedor: “Las personas naturales o juridicas, de cardcter publico o privado, que
habitualmente desarrollen actividades de produccion, fabricacién, importacion, construccion,
distribucion o comercializacion de bienes o de prestacion de servicios a consumidores, por
las que se cobre precio o tarifa. No se considerara proveedores a las personas que posean un
titulo profesional y ejerzan su actividad en forma independiente”. De aqui podemos extraer
como criterios de analisis para determinar el ambito de aplicacion: el proveedor puede ser
una persona natural o juridica y que a su vez esta ultima puede ser persona de Derecho
publico o de Derecho privado; debe existir una habitualidad en la comercializacion de los

bienes o servicios. (franco, 2019)
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2.4 Formulacion de hipdtesis.

En la presente investigacion nos encontramos con una situacion cualitativa entonces
se analizard en mayor parte como una consecuencia de un fenémeno juridico y social, con el
planteamiento y desarrollo de la misma se pretende explicar y analizar de forma puntual
aquellas situaciones que benefician o afectan a la investigacion por lo tanto se extraeran los

datos de los instrumentos de investigacion para hacer las pruebas pertinentes.

2.4.1 Hipdtesis general.
“Influencia de La Ley de proteccion al consumidor en relacion a la proteccion de los

derechos de los consumidores en Tegucigalpa 2022”

2.4.2 Hipotesis especificas

Hi: “Es la normativa de proteccion al consumidor incapaz de brindar garantias a los

consumidores”.

H2: “Son los entes estatales garantes de los derechos de los consumidores y hacen

lo necesario para cubrir la proteccion de estos en todas sus relaciones de comercio”.

H3: “Los usuarios financieros, de seguros, de comercio, y de toda actividad
comercial son consumidores y todas entidades cumplen la Ley de Proteccién al Consumidor

en su totalidad”.

Hs: “Los sectores de la economia informal constituyen actividades de
consumidores y proveedores, existe proteccion y garantias al consumidor aun en el sector

informal.”.
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2.4.3 Variables

En las hipdtesis anteriormente plateadas existe una combinacion de variables que se
pueden analizar, dichas variables son propiedades cuya variacion es susceptible de ser
medida, observada o inferida. Es importante que las variables contenidas deben ser precisas,

concretas, y poder observarse en la realidad; la relacion entre las variables debe ser clara,

verosimil y medible.

Entre las variables a analizar destacaremos: Los Consumidores, El estado y la Ley

de Proteccién al Consumidor.
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Capitulo 111 Metodologia.

3.1 Congruencia metodoldgica

El presente estudio tiene como objetivo analizar el alcance y la relevancia de la ley de
proteccion al consumidor en Honduras y sus efectos en la economia de la poblacion. A
continuacidn, se desglosa la metodologia de trabajo con la que se busca alcanzar los objetivos

propuestos en esta investigacion

3.1.1 Matriz metodoldgica

En el siguiente capitulo se explica el disefio metodoldgico que se utilizara para el
definir la poblacion objetivo y la muestra respectivamente posteriormente se realizara el
analisis de los datos extraidos mediante la aplicacion de los instrumentos que serviran
para sustentar la investigacion siguiendo con cientifico.

3.1.2 Hipotesis

En la presente investigacion nos encontramos con una situacion cualitativa entonces
se analizard en mayor parte como una consecuencia de un fenémeno juridico y social, con el
planteamiento y desarrollo de la misma se pretende explicar y analizar de forma puntual
aquellas situaciones que benefician o afectan a la investigacion por lo tanto se extraeran los
datos de los instrumentos de investigacion para hacer las pruebas pertinentes.

3.1.1 Hipdtesis general.
“Influencia de La Ley de proteccion al consumidor en relacion a la proteccion de los

derechos de los consumidores en Tegucigalpa 2022

3.2.1 Hipotesis especificas

H1: “Es la normativa de proteccion al consumidor incapaz de brindar garantias a los
consumidores”.

H2: “Son los entes estatales garantes de los derechos de los consumidores y hacen

38



lo necesario para cubrir la proteccion de estos en todas sus relaciones de comercio”.

H3: “Los usuarios financieros, de seguros, de comercio, y de toda actividad comercial
son consumidores y todas entidades cumplen la Ley de Proteccion al Consumidor en su
totalidad”.

H4: “Los sectores de la economia informal constituyen actividades de consumidores
y proveedores, existe proteccion y garantias al consumidor aun en el sector informal.”.

3.2 Tipo de investigacion
La presente investigacion tiene un estudio realizado el cual es de enfoque cualitativo

y de tipo descriptivo; ya que lo que se pretende es observar la aplicacion de la ley de
proteccion al consumidor, entendiendo que se trata de una creacidn juridica que se encarga
de buscar soluciones a las problematicas que se presentan dia a dia por abusos y violaciones
a los derechos del consumidor por parte de los proveedores , se tiene como finalidad analizar
si esta ley brinda las suficientes garantias que protejan a los consumidores y no permita que
sus derechos sean vulnerados, en la actualidad existen muchas fuentes de informacién para

realizar la presente investigacion, para ello haremos uso de fuentes primarias y secundarias.

El estudio descriptivo cualitativo es el método que se puede elegir cuando se deseen
descripciones rigurosas de los fendmenos. Tal estudio es especialmente Util para
investigadores que busquen saber el quién, qué y donde de los eventos. Aungue fundamental
a todo enfoque cualitativo de investigacion, los estudios descriptivos cualitativos
comprenden una valiosa aproximacion metodoldgica en y por si mismos. Los investigadores

pueden, sin sonrojarse, nombrar su método como descripcion cualitativa. (Aguirre, 2015)

3.2.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque de la presente investigacion hace uso de datos cualitativos y datos
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cuantitativos, podemos determinar en este caso que el enfoque de dicha investigacion es un

enfogue mixto.

La investigacion mixta es una metodologia de investigacion que consiste en recopilar,
analizar e integrar tanto investigacion cuantitativa como cualitativa. Este enfoque se utiliza
cuando se requiere una mejor comprension del problema de investigacion, y que no te podria
dar cada uno de estos metodos por separado. Los datos cuantitativos incluyen informacion
cerrada como la que se utiliza para medir actitudes, por ejemplo, escalas de puntuacion. El
analisis de este tipo de datos consiste en analizar estadisticamente las puntuaciones
recopiladas, por ejemplo a través de encuestas, para responder a las preguntas de

investigacion o probar las hipotesis.(Ortega, 2012)

3.3 Alcance de la investigacion
Para la realizacion de la presente investigacion, se hara uso del alcance exploratorio

y descriptivo.

3.3.1 Alcance exploratorio

Se realiza cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacién poco

estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes.
3.3.2 Alcance descriptivo

Busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un

analisis.
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Tabla Alcances exploratorio y descriptivo

Proposito

Utilidad

Informacion general respecto a un
fenomeno o problema poco
conocido, incluyendo la
identificacion de posibles variables
a estudiar en un futuro.

Ayuda a familiarizarse con
fendmenos desconocidos, obtener
informacién para realizar una
investigacion mas completa en un
contexto  particular, investigar
nuevos problemas, identificar
conceptos o variables promisorias,
establecer prioridades para
investigaciones futuras, o sugerir
afirmaciones y postulados.

3.4 Métodos de investigacion

informacion detallada respecto un
fendmeno o problema para
describir sus dimensiones
(variables) con precision.

Es util para mostrar con precision
angulos o dimensiones de un
fendmeno, suceso, comunidad,
contexto o situacion.

Los métodos de investigacion son un elemento clave para la construccion de un

conocimiento valido sobre un fendmeno particular, por lo que conocer en qué consisten,

cuéles son sus caracteristicas y de qué depende la eleccion de uno u otro resulta fundamental

para todo investigador, la presente investigacion hace uso del método mixto de investigacion

puesto que se hara uso de datos cualitativos y cuantitativos.

Los métodos de investigacion se definen como el conjunto de técnicas que, coherentes

con la orientacion de una investigacién y el uso de determinadas herramientas, permitiran la

obtencion de un producto o resultado particular. El investigador, una vez que tiene clara su

orientacion, sabe que cuenta con N cantidad de métodos de los que puede disponer, pero sabe

también que los resultados del uso de unos u otros (o la combinacion de varios) le llevaran a

un resultado muy particular y no a otro. (Kohn, 2015)
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3.4.1 Método inductivo

El método inductivo es una estrategia de razonamiento que se basa en la induccion,

para ello, procede a partir de premisas particulares para generar conclusiones generales
3.4.2 Método intuitivo

Es aquel proceso cognitivo que no esta sujeto a un previo andlisis o deduccion logica,

sino que nace de una intuicidn o percepcion sensorial evidente.
3.4.3 Método histérico

El método histdrico son aquellos procedimientos utilizados por los historiadores para
interpretar o reescribir lo sucedido en el pasado. De esta forma, se sirven de fuentes primarias

y secundarias para entender aquello que ya sucedio.

3.5 Poblacion
La poblacion es la totalidad de un fendbmeno de estudio, incluye la totalidad de

unidades de andlisis que integran dicho fendbmeno y que debe cuantificarse para un
determinado estudio integrando un conjunto N de entidades que participan de una
determinada caracteristica, y se le denomina la poblacién por constituir la totalidad del
fendmeno adscrito a una investigacion, el conjunto total de individuos, objetos 0 medidas
que poseen algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento
determinado, donde se desarrollara la investigacion. Se utilizard un dato de los abogados a
nivel del Distrito Central, extraido del Colegio de Abogados de Honduras, como punto
central ya que son ellos los que conocen la ley de forma maés especifica y por el desarrollo de

su profesion son los que pueden interpretarla de una forma ideal.
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Ley
proteccion

Honduras.

Estandares

minimos
calidad

Regulaciones
existentes en la
ley
proteccion
consumidor.

3.5.1 Muestra

Una muestra es un subconjunto de la poblacién que esta siendo estudiada. representa

la mayor poblacién y se utiliza para sacar conclusiones de esa poblacion. Es una técnica

de investigacion ampliamente utilizada en las ciencias sociales como una manera de

recopilar informacion sin tener que medir a toda la poblacion. (Nieves, 2016)

3.6 Tabla de operacionalizacién de variables

oo Las  leyes de
1l proteccion al

wolakilngllelo) @ k| consumidor no se

aplican a los
bienes o servicios
comprados  con
fines comerciales.
Las leyes del
consumidor

protegen a los

consumidores
contra bienes o
servicios
defectuosos.
conocer si la ley
de proteccion al
consumidor exige
que se cumplan
los estandares de

de

calidad en los
productos que se
ofrecen a los

consumidores.
Identificar si el
Estado regula las

oo tarifas  de los
1l productos 0
servicios que
ofrecen los

comerciantes y
empresarios a los
ciudadanos.

Temporal

Temporal

Temporal

Cualitativo Nominal

Cualitativo Nominal

Cualitativo Nominal

Preguntas Instrumento
de la

encuesta

Preguntas

de la

entrevista

Andlisis Instrumento

Documental

Preguntas Instrumento
de la

encuesta

Preguntas

de la

entrevista
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Campo Encontrar dentro Temporal  Cualitativo Nominal Preguntas Instrumento
gjecucion del La Ley de de la

proteccion al encuesta

consumidor  las Preguntas

garantias que de la

ofrece para la entrevista

ciudadania.

Instituciones conocer que Temporal Cualitativo Nominal Preguntas Instrumento
clleclgerle e el instituciones se de la
odaizelae el B puede acudir en encuesta
poblacion. caso de existir Preguntas
violaciones a los de la
derechos de los entrevista
consumidores 'y

que tipo de

denuncias reciben

dichas

instituciones.

3.6.1 Técnicas para recoleccion e instrumentos de investigacion
El muestreo probabilistico es una técnica de muestreo en donde los individuos de la
poblacion son elegidos aleatoriamente y cada uno cuenta con la misma probabilidad positiva

de ser elegidos y formar parte de la muestra.

En el muestreo aleatorio simple todos los elementos de la poblacién que seran
elegidos para la muestra se seleccionan de marea aleatoria de igual manera cada elemento
tiene la misma probabilidad de ser seleccionados, a los elementos se le asigha un nimero que

sera Unico para su identificacion.

Los instrumentos de investigacion son los recursos que el investigador puede utilizar
para abordar problemas y fendmenos y extraer informacion de ellos: formularios en papel,
dispositivos mecanicos y electronicos que se utilizan para recoger datos o informacion sobre

un problema o fenémeno determinado (Garay, 2014)
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Encuesta

Una encuesta es un procedimiento dentro de los disefios de una investigacion
descriptiva en el que el investigador recopila datos mediante el cuestionario previamente
disefiado, sin modificar el entorno ni el fendmeno donde se recoge la informacidn ya sea para
entregarlo en forma de triptico, grafica o tabla. Los datos se obtienen realizando un conjunto

de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa. (Portillo, 2017)

Propuesta de Encuestas

¢Qué es la ley de proteccion al consumidor?

¢ Qué son los consumidores?

¢ Qué se entiende por relacion de consumo?

¢Sabe usted que es un proveedor?

¢ Cuales son tus derechos como consumidor?

¢Cuales son las obligaciones de los proveedores?

¢Qué debilidades existen en la ley de proteccion al consumidor?
¢Cual es la funcién de la ley de proteccion al consumidor?

¢Cuéles son las prohibiciones que deben observar los proveedores?
¢ Cuéles son las prohibiciones que deben observar los consumidores?
Entrevista

Una entrevista es un dialogo entablado entre dos o méas personas: el entrevistador
formula preguntas y el entrevistado las responde. Se trata de una técnica empleada para
diversos motivos, investigacion, temas de interés o de divulgacion cientifica seleccion de
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personal. Una entrevista no es casual, sino que es un didlogo interesado con un acuerdo previo
e intereses y expectativas por parte tanto del entrevistador como del entrevistado. Entrevista

a un abogado experto en comercio electronico. (Martinez, 2013)

Propuesta de entrevista

¢Cual es la importancia de la ley de proteccion al consumidor?

¢Por qué el Estado debe poner mayor esfuerzo en la creacion de una ley que proteja

los derechos de los consumidores?

¢ Qué regulaciones debe exigir el Estado a los proveedores?

¢Qué castigos deberian recibir aquellas empresas que no respeten los estandares

béasicos de calidad establecidos por la ley?

¢Qué instituciones apoyan a los ciudadanos en caso de recibir violaciones a sus

derechos como consumidor?

¢ Qué beneficios trae a la economia del pais una ley de proteccion al consumidor bien

establecida?

¢segun su experiencia, porque cree que existen tantos casos de violacion a los

derechos del consumidor que no son reportados por la poblacion?

¢Si pudiera agregar o borrar algo de esta ley que seria?

3.7 Andlisis Documental

El analisis documental es un conjunto de operaciones encaminadas a representar un
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documento y su contenido bajo una forma diferente de su forma original, con la finalidad
posibilitar su recuperacion posterior e identificarlo. El tratamiento documental significa
extraccion cientifico-informativa, una extraccion que se propone ser un reflejo objetivo de la
fuente original, pero que, soslaya los nuevos mensajes subyacentes en el documento.

3.8 Limitantes del estudio

La pandemia del COVID-19 hasta el dia de hoy sigue dando muchas restricciones
que imposibilitan realizar cierto tipo de actividades de manera normal, muchas instituciones
brindan poco acceso a las mismas con el fin de evitar posibles contagios y un aumento de
casos, también podemos agregar el hecho de que no existe gran cantidad de informacién
sobre el tema de la ley de proteccion al consumidor, la presente investigacion se limitara a
las zonas Tegucigalpa y Comayagiela, entre los meses de octubre del presente afio a marzo

del 2023.

Capitulo 1V Resultados

En el siguiente capitulo se mostraran los resultados de la aplicacion de las técnicas de

recoleccion de datos relacionados a el anlisis documental, las entrevistas y las encuestas,

comenzando con el resultado obtenido del analisis documental, luego el resultado obtenido de las

entrevistas realizadas a las personas expertas en el tema.

4.1 Analisis documental.

Por medio del analisis documental se hara una comparativa a profundidad de la ley de

comercio electronico de nuestro pais como también con la ley de El Salvador y la de Espaiia. La Ley
de Proteccion al Consumidor en Honduras se encuentra en el Cdodigo de Comercio de 1950 y se
centra en la proteccion de los consumidores en transacciones comerciales. La Ley de Proteccion al

Consumidor en EIl Salvador se promulgd en 1994 y se enfoca en la proteccion de los derechos de los
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consumidores en todas las esferas de la vida cotidiana. La Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios de Espafia se promulgd en 1984 y se centra en la protecciéon de los

derechos de los consumidores en todas las transacciones comerciales.

4.1.2 Anélisis comparativo.

Las tres leyes definen al consumidor como una persona fisica o juridica que adquiere o utiliza
bienes o servicios para su propio consumo. Sin embargo, la Ley de Proteccion al Consumidor en El
Salvador establece que los consumidores incluyen a las personas que han sido invitadas a adquirir
bienes o servicios, asi como a las personas que han sido engafiadas por publicidad falsa. La Ley
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios de Esparia, por su parte, establece que los
consumidores incluyen a todas las personas que adquieren bienes 0 servicios, ya sea para uso

personal o profesional.

Derechos de los consumidores; Las tres leyes establecen los derechos béasicos de los
consumidores, como el derecho a la informacion, a la seguridad, a la eleccion y a la reparacion. Sin
embargo, la Ley de Proteccion al Consumidor en EI Salvador incluye disposiciones especificas para
proteger los derechos de grupos vulnerables como los nifios, las personas mayores y las personas
con discapacidad. Ademas, la ley salvadorefa establece que los consumidores tienen derecho a una
proteccion efectiva contra las practicas comerciales desleales. La Ley General para la Defensa de
los Consumidores y Usuarios de Espafia incluye disposiciones especificas para proteger los derechos

de los consumidores en la venta a distancia y en la contratacion electrénica.

Obligaciones de los proveedores; Las tres leyes establecen las obligaciones de los
proveedores de bienes y servicios. En Honduras, los proveedores tienen la obligacion de garantizar
la calidad de los productos y servicios que ofrecen y de proporcionar informacion clara y precisa
sobre los mismos. En El Salvador, los proveedores tienen la obligacion de proporcionar informacion
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precisa, completa y verificable sobre los productos y servicios que ofrecen, asi como de evitar
practicas comerciales engafiosas. La Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios
de Esparia establece que los proveedores tienen la obligacion de garantizar la seguridad de los
productos y servicios que ofrecen, asi como de proporcionar informacion clara'y completa sobre los

mMismos.

Organismos reguladores; En Honduras, la proteccion al consumidor esta a cargo de la
Direccién General de Proteccion al Consumidor, que es parte del Ministerio de Economia. En El
Salvador, la proteccion al consumidor esta a cargo de la Defensoria del Consumidor, que es una
entidad autonoma y descentralizada del gobierno. En Espafia, la proteccién al consumidor esta a
cargo de la Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion (AECOSAN), La
AECOSAN es un organismo autonomo del gobierno espafiol, encargado de promover y proteger los
derechos de los consumidores y usuarios en el mercado espafiol. La agencia tiene la capacidad de
investigar y sancionar a los proveedores que incumplen las leyes de proteccion al consumidor, asi

como de proporcionar informacién y asesoramiento a los consumidores y usuarios.

Sanciones; Las tres leyes establecen sanciones para los proveedores que incumplen las
normas de proteccion al consumidor. En Honduras, las sanciones pueden incluir multas y la clausura
temporal o permanente del establecimiento comercial. En EIl Salvador, las sanciones pueden incluir
multas, la suspension temporal o permanente de la licencia de operacion y la publicacion de la
infraccién en medios de comunicacion. La Ley General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios de Espafa establece sanciones que pueden incluir multas, la retirada del producto del

mercado y la reparacion de los dafios y perjuicios causados a los consumidores y usuarios.

En conclusién, las leyes de proteccién al consumidor en Honduras, El Salvador y Espafia
comparten muchos elementos en comudn, como la definicién de consumidor, los derechos de los
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consumidores, las obligaciones de los proveedores y las sanciones por incumplimiento. Sin
embargo, la Ley de Proteccién al Consumidor en EIl Salvador incluye disposiciones especificas para
proteger los derechos de grupos vulnerables y establece la proteccion efectiva contra practicas
comerciales desleales. La Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios de Esparia,
por su parte, tiene una estructura mas detallada y especifica en cuanto a la proteccion de los
consumidores y usuarios en el mercado espafiol. En general, todas las leyes tienen como objetivo

garantizar la proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios en sus respectivos paises.

4.2 Analisis de encuestas.
Finalizado el tiempo sugerido se obtuvo un total de 130 encuestas, los resultados seran
presentados a partir del grafico de pastel generado por la herramienta Google forms y finalmente

analizados para su comprension.

1 ¢Qué es la Ley de Proteccion al Consumidor?

129 respuestas

@ ley que protege los derechos de los
compracores
. ley que protege los derechos de fos
vendedores
¥ Ley que establece precios de los
produclios

@ Ninguna de las anteriores

Se encuentra que la mayoria de los entrevistados 67.4% define la LDPC como una ley que
protege a los compradores, seguido por un 17.8% que la define como una ley que establece
los precios de los productos un 10.9% de los entrevistados piensa que es una ley que protege

a los vendedores y la minoria cree que ninguna opcion es correcta.
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2 ¢Qué son los consumidores?
128 respuestas

@ Personas naturales
@ Personas juridicas
® Ambas

Se encuentra en la segunda pregunta sobre que son los consumidores que un 72.7% de los
entrevistados piensa que estos son tanto personas naturales como juridicas, seguido del
14.8% que piensa que solo son personas juridicas finalizando con el 12.5% de los

entrevistados que los definen como personas naturales Unicamente.

3 ¢Qué se entiende por relacion de consumo?
124 respuestas

@ Un vinculo juridico
@ Obdigaciones de Ias partes involucradas

@ Sanciones en contra de las partes
Involucradas

La siguiente pregunta referente a la relacién de consumo nos muestra que mas de la mitad de
los entrevistados para ser exactos el 60.5% entiende la relacién de consumo como las
obligaciones que tienen todas las partes involucradas en una transaccion, el 29% entiende

que es un vinculo juridico, finalizando con los que piensan que son las sanciones que existen
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para los involucrados con un 10.5%.

4 ;Sabe usted que es un proveedor?
128 respuestas

®s
® No

@ No estoy seguro

Nuestra cuarta pregunta busca saber si los entrevistados conocen que es un proveedor, los
resultados nos arrojan que la gran mayoria con un 78.9% saben que es un proveedor, el 13.3%

de la poblacién no sabe que es y solo el 7.8% no estan seguros.

5 (Cudles cree que son sus derechos como consumidor?
128 respuestas

@ Recibir un producto en buen estado
@ No pagar precios excesivos por algo

@ Recibir un buen trato por parte del
vendedor

La siguiente pregunta nos muestra que la mitad de la poblacion 50% entiende que sus
derechos como consumidor son el no pagar precios exagerados por una adquisicion, el 39.8%

piensa que recibir en buenas condiciones sus productos es su derecho y solo el 10.2% creen
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que recibir un buen trato es un derecho, esto debido a que mas que un derecho es una cortesia

de parte del proveedor.

6 ;Cudles son las obligaciones de los proveedores?
128 respuestas

@ Ofrecer productos de calidad

@ Ofrecer Informacion sobre su producio
@ Adquiric productos a un bajo precio

@ Ofrecer precios elevados

La siguiente pregunta nos muestra que la poblacion entrevistada entiende que los proveedores
estan obligados a ofrecer productos de calidad, siendo un 59.4% de los entrevistados los que
piensan asi, el 25% piensa que dar datos detallados sobre su producto es una obligacién aun
mas importante, el 14.1% piensa que recibir productos a precios bajos por parte de los
proveedores es una obligacion de estos mismo, y curiosamente un 1.5% de los entrevistados

cree que una obligacion de los proveedores es ofrecer productos a precios elevados.

7 ¢Qué debilidades existen en la Ley de Proteccion al Consumidor?
128 respuestas

@ No establece sanciones a los que violen
los derechos del consumidor

@ No reguta precios
© No exige estandares minimos de
calidad

@ Ninguna de las anteriores
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La siguiente pregunta es de suma importancia en nuestro estudio pues busca saber que
debilidades creen los entrevistados que tiene nuestra LDPC los resultados arrojan que la
poblacion define como principal debilidad con un 41.4% de los resultados el echo de que la
ley no regula precios, seguido de cerca con un 29.7% que su debilidad es que no establece
sanciones para aquellos que violenten los derechos de los consumidores, un 14.8% dice que
ninguna de las anteriores opciones es una debilidad por lo que podemos entender que la ley
segun este porcentaje de entrevistados si regula y si sanciona, y por ultimo con un 14.1% dice

que la debilidad principal de la ley es que no establece estandares de calidad minimos.

B ¢Cudl es la funcion de la Ley de Proteccion al Consumidor?

128 respuestas

@ Proteger los derechos del consumidor,
sancionar a los proveedores gue
ofrezcan productos defectuosos

@ Sancionar a los proveadores que
ofrezcan productos defectuosos

0 Permilir que los proveedores
establezcan sus propios predos
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Nuestra octava pregunta nos muestra que con gran mayoria el 74.2% de los entrevistados
dicen que la funcién de la LDPC es la de proteger los derechos de estos mismos y sancionar
a aquellos que no den productos de calidad, el 21.9% de los entrevistados establece que su
funcién es Gnicamente la de sancionar y apenas el 3.9% nos menciona que la funcién de la

LDPC es permitir que los vendedores establezcan los precios a su gusto.

9 ;Cudles son las prohibiciones que deben observar los proveedores?

128 respuestas

@ Apéicar pagos o garantias sin previo
aviso

@ Ofrecer productos o servicios que
Incumpian los estandares basicos de
calidad

@ Aphcar cargos adicionales a los
servicios prestados

La penultima pregunta de nuestra entrevista busca conocer cuales son las prohibiciones que
deberian tenes los proveedores, el 65.6% de los entrevistados respondio que la prohibicio
proncipal es la de ofrecer productos de baja calidad, el 18% menciona que es la de aplicar
garantias extras sin previo aviso, como minoria con un 16.4% dice que aplicar cargos

adicionales es la prohibicion que los proveedores deben tener.

10 ¢(Cuales son las prohibiciones que deben observar los consumidores?

126 respuestas

@ Buscar obtener rebajas o descuentos
por medio de artimanas juridicas

@ Ofrecer pagos exiras por los servicios
adquiridos

@ Dar malos trstos a los proveedores solo
por su condicion de comprador

@ Ninguna de las anteriores
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Como decima pregunta tenemos la de prohibiciones de los consumidores, presentando
resultados bastante parejos, los entrevistados respondieron con un 31.7 % de las encuestas
que la prohibicion de los consumidores es la de buscar obtener descuentos por medio de actos
de mala fe como artimarias juridicas, con un 26.2% como segunda respuesta mas elegida
tenemos la de ofrecer pagos extras por los servicios que adquieieron, con un 24.6% de las
respuestas los entrevistados eligieron que ninguna de las respuestas propuestas es una
prohibicion que deben tener los consumidores y como la opcion menos elegida con un 17.5%

tenemos la de dar malos tratos a los proveedores solo por ser comprador de sus productos.

4.3 Analisis de entrevistas.

Una vez concluido el tiempo sugerido se entrevisto a 13 especialistas en el tema entre
abogados y duefios o administradores de comercios, los resultados se adjuntan de forma
integra de su obtencion para posteriormente hacer la tabulacion de los mismos y finalmente

presentar un analisis de lo encontrado.

4.3.1 Tabulacién de datos.

No

Entrevista 1

Entrevista 2

Entrevista 3

Entrevista 4

Entrevista 5

Es importante porqu
es la legislacion que
protege al consumid
de los posibles abus|
por parte de las emp
para con los

consumidores hondt

Proteger los derec
consumidor con I¢
proveedores

La importancia de la
Proteccién al Consur]
deberia estar orientac
cumplimento de la m
en cuanto a la defel
misma prof
divulgacion y

sobre todo, {
cumplimiento

de cada uno de los pr
legales que en dicha
establezcan con el fir
salvaguardar los intel

de los consumidores.

Es importante es la
protege

Es importante ayuda
ciudadanos
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Considero que en lug
generar mayor dispel
normativa creando I
leyes y reglamentos,
empefiarse en refor
ley

ya existente y en g
que

se cumplan las norm
establecidas por med
DPC con mas inspe
de

oficio.

No todas las empr]
cumplen con el es
de calidad y servig
hacia sus consumi

La Ley de Proteccior
Consumidor existe,
no

ahi es una correcta
aplicacion y divulga
la

misma; que vengaa f
los derechos que con
consumidores de tien
Entonces lo correcto
los es
gubernamentales

y de las autoridades
competentes pari
aplicacion

u sobre todo promoci
de dicha ley.

Claro es importante
orden

Mayor orden y contr

Que cumpla con tod:
las medidas estableci
la Ley de Proteccion
Consumidor, asi con
también hacer cumpl
regulaciones de prec|
evitar que las empres
aprovechen del consi

Cumplir con el Eg
de calidad y servig

Se debe exigir a prov
productos de calidad
cumplan, con los est:
de calidad estableci
las

normativas no solo
nacionales
internacionales

Asi mismo que se en
productos y servicios
calidad que no pon
riesgo

la salud de consumid
que sean sujetos a
justos

de acuerdo al servicif
producto brindado.

Que estén investiga
los precios de prody

Control de calidad

El pago de multas y
otros tipos de sa
como

clausurar el local pot
determinado tiempo
penalizacién

Multas y sancione

La ley debe establecs
sanciones, multas e
el

cierre de las empresa
oferten o provean ser
productos que no ¢
con los estandar
calidad.

carcel

Sanciones

La Direccién Genera
Proteccion al Consur,
la Fiscalia de Protect
Consumidor

Fiscalia del consu

Fiscalia Especial de
Proteccion al Consur
Direccion General de

Fiscalia

Fiscalia del consumi
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Proteccién al Consi
Derechos Humanos.

Traeria beneficios al
hondurefio porque pd
precios acordes a la (
del producto recibidc
como también habrig
mayor seguridad tan|
salud del consumido
proteccion de sus big
ya que un producto €
estado o de mala cali
puede generar perjui
patrimonio del ciudal

Mas inversionista:
aumenta las finan;

La Ley de Proteccior]

Consumidor, es
excelente
herramienta lega
aplicacion

vigilancia y divulgac|
la misma fortalece el
econémico de un
que

una manera de poder
al desarrollo econém
pais es a traveés del c«
de productos y servi
que

generan al
financiero

un ingreso, que aport
economia del pais.

Mayor confianza

Mayor transparencia

Traeria beneficios aljo se cumple con el ¢ El desconocimiento ¢ No control No saber de la ley
hondurefio porque pd muchas veces reper
precios acordes a la €n el pais que
del producto recibidc las personas no denul

irregularidades que

sufren como consum|

muchas veces por la |

de un buen proceso a

denuncias, el consur]

reporta estas accione

arbitrarias.
Agregaria Agregar mult Considero que mas a| ninguna Borraria cosas no
informacion sanciones agregar o derogar alg buenas para el consu

sobre los procedimig
denuncia de violacio
a los derechos.

la Ley. De manera
personal seria la revi
la

mismo afio a afo, po
estamos en  un;
tecnologica

y cada dia en una ev(
constante del mercad
cuanto al consumo p(
parte de las p
naturales

y juridicas en nuevos

servicios y/o product
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mismos que podrian
violentados sus

derechos
consumidores
si no existe
regularizacion  actt
en dicha ley.
No | Entrevista 6 Entrevista 7 Entrevista 8 Entrevista 9 Entrevista 10
1 | Regular el produg Es importante ya que Es muy importante y| Es muy importante| La importancia es la
conocer los derechos| regula los productos | da conocer un el prq regulacién de los pre
y salida del pais y tan su calidad los productos
calidades de los misn
2 | Esobligacion del| Es importante ya que Claro que debe hac| Es su deber cuidar | Porque asi todo estar
en hacerlo sirve de punto refer¢ que economia del ciudal regularizado sin vent|
que es beneficio para el n que lo que esté con desventajas
cuestan las cosas ciudadano s no ser eg sea justo
3 | Regular el precio| Regulacion de calida] Control calidad y| Calidad y contl Tanto en calidad, pre
justo precios
4 | Cierre Sanciones Primero se debe reali Deberia tener | Una sancidn se suspe
investigacion  conc| sanciones 0 monetaria
luego 0 si no el cierre de §
aplicar una sancion a operaciones
cumplir deberia ser s(
el correo del negocio
5 | Cércel Fiscalia Fiscalia esta obligad La fiscalia del Esta¢ Derechos humanos
uso de su oficio. Honduras
6 | Mayor control Trae Beneficios de o| Mayor transparencia| Mayor in Una base para los prg
transparencia inversion interna y e) econémica el mercado
7 | No conocer los dg Abusar de quien com Sencillamente el ciug Falta de informacid Por la falta de educac
no quiere expresar o | falta de investigaq y principios fundame
queja ante fiscalia ya| los
quiere verse involucr| precios del mercadg
algo juridico un mismo producto
8 | Agregaria castigo| Quitar las sanciones | La ley de ser mayor I Poner mas clara la | Serian mas benéficos

claros y quitaria I
cosas encontrar df

consumidor

y pondria sanciones I
rigurosas

clara y mas objetiva |
COMO agregar y comg
seria el tipo sancior

hay

mayores sanciones
quitaria articulos cq

para los vendedores
como para
consumidores

No

Entrevista 11

Entrevista 12

Entrevista 13

La ley da una regt
seria como contril
el orden \
transparencia

Es la que puede regu
compras justas para |
ciudadanos

Que no se atropellen los
derechos del consumidor
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Para mayor transg
y orden ya
regulacion
clara

Mayor transparencia
demanda de productc

Porque hay mucha espec
de precios cuando sus pr
0

Sservicios que no tienen n
competencia, lo que se
para

hacer lo que quieran con
consumidor

Regulaciéon de pre
justos y claramen
control de calidad

Calidad buen estado
productos y control

Precios
realistas y
que se respete el poder re
un producto cuando no
cumple con las expectati
consumidor

justos, g

Sanciones ya que
a ver un castigo p
abuso

Sanciones o cerradog

Multas justas

La fiscalia

Fiscalia debe actt
oficio

desconozco

Inversiones dejal
de
dinero

Inversiones econon
flujo
de mercado y franqu

Hay mayor satisfaccion |
consumidor en
resultando
en mayor
productos

0 Servicios porque se Sé
hay

una ley que los respalda

demanda

La poca importg
da la ciudadania

Abuso de precios

Porque no hay un ente qU
pronuncie a  favor
consumidor
y si lo hay definitivamen
necesita sentar preceden
que

su labor sea respetable y

Se agregaria un m
control de calidad
productos y se qu
las sanciones que
actualmente

Poner mayores sanci
claras y quitaria todo
aquello llegue a co
que

la ley no sé clara

Poder regresar un produg
reembolso del pago cuan
trata de un servicio, cuan
cliente no quedo satisfe
lo

que pago
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4.3.2 Anélisis de datos

En base a los instrumentos de investigacion aplicados en el presente informe, siendo
precisos las 13 entrevistas a los expertos en el tema podemos concluir lo siguiente; El tema
De la Ley de Proteccién al consumidor hoy en dia es uno que genera mucha curiosidad
revisando los datos obtenidos nos podemos dar cuenta que las personas en términos generales
conocen, entienden y manejan el tema que se esta investigando, hay que recalcar que la Ley
de Proteccion al consumidor es de vital importancia en la economia de nuestro pais en
especial a raiz de la pandemia ya que surgieron muchos métodos nuevos para realizar
transacciones comerciales y se necesita saber si nuestra ley realmente nos protege en estas
circunstancias, analizando las diversas opiniones de los expertos en el tema podemos darnos
cuenta que en lineas generales la Ley de Proteccion al consumidor de Honduras si brinda
apoyo Y garantias a los consumidores, aunque a pesar de esto también existen vacios que no
terminan de convencer , es necesario endurecer la ley en temas de sanciones y regulaciones
ya que estos son los puntos mas débiles de nuestra ley , esto traerd grandes beneficios
econdmicos para el pais mencionan los expertos ya que la ciudadania y también las empresas
inversionistas sentiran seguridad al momento de realizar actividades comerciales, también
podemos ver que en su mayoria los entrevistados sugieren que el Estado endurezca los
castigos a aquellos que quieran sobrepasarse y abusar de la buena fe de los consumidores,
también sugieren que exista un ente regulador al que la ciudadania pueda acudir en caso de
sufrir abusos comerciales ya que en muchas ocasiones deben visitar distintos lugares para
resolver sus dudad, debe existir un solo punto que los ayude a saber como proceder en caso

de sufrir abusos.

61



Capitulo V Propuesta de mejora
En el presente capitulo se plantea en base a los resultados obtenidos de la
investigacion que acciones se deben realizar para reforzar la ley de proteccion al consumidor
con la finalidad de evitar que existan actos fraudulentos al momento de realizar operaciones
comerciales ya que son muchos los consumidores que ven sus derechos vulnerados cuando
realizan dichas operaciones, es necesario que existan mejoras continuas a la ley de Proteccion
al Consumidor, pues el comercio evoluciona con el pasar del tiempo y las leyes deben hacerlo

de la misma manera.

Las leyes del consumidor protegen a los consumidores contra bienes 0 servicios
defectuosos. También protegen a los consumidores de las practicas comerciales desleales y
la publicidad engafiosa o falsa. Las leyes de proteccion a los consumidores alertan a los

consumidores sobre fraudes y estafas en ciertas industrias.(Mark Grossman, 2018)

5.1 Propuesta.
Para realizar una propuesta de mejora sobre la actual de ley de proteccion al

consumidor de Honduras realizaremos los siguientes pasos:

Revisar la ley actual para identificar las areas en las que se necesita mejorar, evaluar la
claridad de los derechos y obligaciones de los consumidores y proveedores, la eficacia de los

mecanismos de proteccion al consumidor y las sanciones por incumplimiento.

Investigacion de mejores préacticas: ¢(Como se estan protegiendo los derechos de los

consumidores en otros paises o regiones?

Desarrollo de una propuesta de mejora: Con base en el analisis de la ley actual, la

investigacion de mejores practicas y las necesidades del consumidor, desarrollar una

62



propuesta de mejora detallado que incluya estrategias y medidas concretas para mejorar la

proteccién al consumidor en Honduras.

Evaluacion y mejora continua: Una vez implementada la propuesta de mejora, es

importante evaluar su efectividad y realizar ajustes segin sea necesario.

Realizando los puntos anteriormente mencionados podemos concluir que la ley de proteccion

al consumidor tiene las siguientes debilidades que deben mejorar lo mas pronto posible:

1. Claridad y accesibilidad: La Ley de Proteccion al Consumidor de Honduras es un
documento extenso que puede resultar dificil de entender para los consumidores
comunes. Ademas, la informacién disponible en linea es limitada y no siempre es
facil de encontrar. Para mejorar la claridad y accesibilidad de la ley, se podrian
adoptar medidas como la simplificacion del lenguaje y la creacion de una version
resumida de la ley en formatos accesibles, como videos o infografias.

2. Proteccidn de datos personales: La ley actual no incluye disposiciones especificas
para la proteccion de los datos personales de los consumidores. En un mundo cada
vez mas digital, es esencial que la ley aborde este tema. Se podrian incluir medidas
para garantizar la seguridad y privacidad de los datos personales de los consumidores,
como la prohibicion de compartir informacion sin su consentimiento y la obligacion

de notificar a los consumidores sobre cualquier violacion de seguridad de datos.

3. Regulacion del comercio electrénico: La ley actual no tiene regulaciones especificas
para el comercio electronico. Se podria mejorar la ley incluyendo regulaciones para

garantizar la transparencia en los precios, la proteccion de los derechos de propiedad
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intelectual y la responsabilidad de los proveedores por los productos vendidos en

linea.

Garantias y devoluciones: La ley actual establece el derecho de los consumidores a
solicitar una garantia de un afio para productos nuevos, pero no incluye regulaciones
claras sobre devoluciones y reembolsos. Se podria mejorar la ley estableciendo
claramente las obligaciones de los proveedores en cuanto a las garantias y
devoluciones de productos defectuosos o que no cumplen con las expectativas del

consumidor.

Sanciones efectivas: La ley actual establece sanciones por incumplimiento, pero estas
no siempre son efectivas. Se podrian establecer sanciones mas claras y severas, asi
como mecanismos para hacer cumplir la ley, como inspecciones y auditorias

periddicas.

Mecanismaos efectivos de resolucion de conflictos: La ley actual incluye disposiciones
para la resolucion de conflictos, como la mediacion y el arbitraje, pero estos
mecanismos no siempre son efectivos. Se podrian mejorar los mecanismos de
resolucion de conflictos para garantizar que sean justos, rapidos y accesibles para los

consumidores.

Entes de resolucion: La ley actual no establece los entes reguladores a los que los
consumidores pueden acudir en caso de sufrir violaciones a sus derechos, es necesario
que existan distintos medios de ayuda que faciliten a los consumidores recibir la guia
adecuada al momento de tener problemas en acciones comerciales que vulneren sus

derechos.
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8. Comunicacion y educacion: La educacion y la comunicacion son fundamentales para
el éxito de cualquier programa de proteccion al consumidor. Se deben desarrollar
campafas de comunicacion y programas de educacion para informar a los
consumidores sobre sus derechos y como hacer valerlos.

En resumen, la Ley de Proteccion al Consumidor de Honduras podria mejorar en varias
areas, como la claridad y accesibilidad, la proteccion de datos personales, la regulacion del
comercio electrénico, las garantias y devoluciones, las sanciones efectivas, los mecanismos
de resolucion de conflictos y los entes reguladores. Al implementar mejoras en estas areas,

se podria mejorar la proteccién de los derechos de los consumidores en Honduras.

La proteccion contra la publicidad subliminal, falsa o engafiosa, los métodos comerciales
coercitivos o desleales que distorsionen la libertad de elegir y las practicas o clausulas
impuestas por proveedores de bienes y servicios que contrarien los derechos del consumidor

y el usuario deben ser sancionados en los términos expresados en la ley. (Grahall, 2004)
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Capitulo VI Discusion, Conclusiones y Recomendaciones
En el siguiente capitulo presente capitulo se procede a realizar la discusion, las
conclusiones y finalmente las recomendaciones los descubrimientos obtenidos a partir de la
investigacion. Las conclusiones buscan a puntualizar los aspectos mas importantes y
relevantes referentes a los hallazgos encontrados en la investigacion, como punto final las
recomendaciones se plantearan en torno al mejoramiento y posibles sugerencias necesarias

para solucionar o mejorar el fendmeno anteado en el inicio de la investigacion

6.1 Discusion

La Ley de Proteccion al Consumidor es un tema de discusion importante en muchos
paises, ya que es crucial para proteger los derechos y intereses de los consumidores y
garantizar que los proveedores de bienes y servicios cumplan con ciertas obligaciones. En el
caso de Honduras, la Ley de Proteccion al Consumidor establece una serie de derechos y
protecciones para los consumidores, pero como hemos discutido, hay areas en las que se

podria mejorar.

La proteccién al consumidor es esencial en una economia de mercado, ya que los
consumidores son un actor clave en el sistema econdmico. La falta de proteccion puede llevar
a practicas injustas y desleales por parte de los proveedores, como publicidad engafiosa,
precios excesivos, productos defectuosos y servicio al cliente deficiente. Estas practicas

pueden afectar negativamente a los consumidores, asi como a la economia en su conjunto.

Por lo tanto, es importante que existan leyes y regulaciones que protejan a los
consumidores de estas practicas injustas. La Ley de Proteccién al Consumidor de Honduras

s un paso importante en este sentido, ya que establece una serie de derechos y protecciones
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para los consumidores. Sin embargo, es necesario que se hagan mejoras en la ley para abordar

las areas en las que actualmente es insuficiente.

6.2 Conclusiones

1. La Ley de Proteccién al Consumidor es un instrumento legal importante para
proteger los derechos e intereses de los consumidores en Honduras. A traves de esta ley, los
consumidores tienen la capacidad de hacer valer sus derechos y exigir que los proveedores
cumplan con sus obligaciones en cuanto a la calidad, seguridad y precios de los productos y

servicios que ofrecen.

2. La Ley de Proteccion al Consumidor de Honduras es un avance importante para
garantizar los derechos y protecciones de los consumidores en el pais, y su implementacion
efectiva puede ayudar a prevenir practicas comerciales injustas y engafiosas. Sin embargo, es
necesario que se realicen esfuerzos continuos para mejorar y actualizar la ley para garantizar
que esté a la altura de los desafios y necesidades actuales de los consumidores y la sociedad

en general.

3. A pesar de los avances logrados a través de esta ley, se han identificado areas en
las que se podria mejorar, como la claridad y accesibilidad de la ley, la proteccién de datos
personales, la regulacion del comercio electronico, las garantias y devoluciones, las

sanciones efectivas y los mecanismos de resolucion de conflictos.

4. Es importante destacar que la proteccion al consumidor no solo beneficia a los
consumidores individuales, sino que también es importante para la economia en general, ya
que fomenta una competencia justa y sana y garantiza que los consumidores tengan acceso a

bienes y servicios de calidad a precios justos. Por lo tanto, es fundamental que se continte
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mejorando la ley de proteccion al consumidor para garantizar que se adapte a las necesidades

y demandas cambiantes de los consumidores y la sociedad en su conjunto.

5. La Ley de Proteccion al Consumidor puede ser vista como un mecanismo crucial
para promover la confianzay la transparencia en las relaciones comerciales entre proveedores
y consumidores en Honduras. Al proporcionar un marco legal claro y efectivo para la
proteccion de los derechos de los consumidores, la ley puede fomentar una cultura
empresarial mas ética y sostenible, al mismo tiempo que asegura que los consumidores estén
mejor informados y tengan una mayor capacidad de tomar decisiones informadas sobre las

compras que realizan.

6.3 Recomendaciones

1. Se recomienda simplificar y hacer mas accesible el lenguaje de la ley para los
consumidores, para que puedan entender mejor sus derechos y protecciones. También
seria importante asegurar que la ley esté facilmente disponible para todos los

consumidores, ya sea en linea o en formato impreso.

2. La ley de proteccion al consumidor debe ser actualizada y revisada periédicamente
para garantizar que esté a la altura de las necesidades y demandas cambiantes de los
consumidores y la sociedad en general. Esto deberia hacerse en consulta con los
consumidores y otros interesados para asegurar que la ley sea efectiva y relevante ya

que se podran conocer las necesidades que tienen los antes mencionados.

3. Es importante fomentar la participacion de los consumidores en el desarrollo y
aplicacion de la ley, Esto podria incluir la creacion de comités de defensa del

consumidor, la inclusion de representantes de los consumidores en los procesos de
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toma de decisiones y la promocién de la participacion ciudadana en los procesos de

revision y actualizacion de la ley.

Fortalecer la educacion del consumidor, se podria considerar la inclusion de
programas educativos para los consumidores que aumenten su conciencia y
conocimiento de sus derechos y protecciones en virtud de la ley de proteccién al
consumidor. Esto podria incluir campafias de informacion publica, talleres y
programas de formacion.

Es importante considerar la inclusion de disposiciones especificas en la ley que
regulen el comercio electronico. Esto podria incluir aspectos como la informacion
sobre los productos, las politicas de privacidad y seguridad, y los mecanismos de

resolucion de conflictos en linea.

La ley deberia ser méas efectiva en la imposicion de sanciones y medidas de aplicacion
contra los proveedores que violen los derechos y protecciones de los consumidores,
la ley debe incluir multas y sanciones mas fuertes, asi como la implementacion de

medidas correctivas y preventivas.
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