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Hola,

Inocencio, tiempos
sin verlo. Se acuerda
de lo que hablamos la
ultima vez.

Si, Prudencia,
hablamos de los 10

puntos claves de las

Reformas a la Ley de

La familia esta muy
bien de salud y alegre
que ya tengamos la Ley
reformada y ademas, la

Proteccién al Ley de Medicamentos que
Consumidor. bajé los precios de las
r ) medicinas.
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rte 1

De la proteccion
al consumidor

Articulos 1,2y 3.

Objeto y finalidad de la Ley

Comencemos
por el objeto y fin de la Ley,
para responder a la pregunta
¢Para qué sirve la Ley?

La Ley fue creada para

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

[ieroitoing

Esta Ley es muy valiosa porque

ademas crea a la Defensoria del

Consumidor como institucién

j encargada de aplicar la Ley. Asi

. mismo establece el Sistema
44 | "' ! Nacional de Proteccion al

Consumidor.

/k

/RS w ) }
- W, v ). A Hay que
NG/ JW‘" I ‘ decir que todos los

consumidores y
proveedores, estamos
sujetos a la Ley.

Al

Consumidor o Usuario: toda persona natural o juridica que adquiera, utilice o disfrute
bienes o servicio, o bién reciba oferta de los mismos, cualquiera que sea el caracter
publico o privado, individual o colectivo de quienes los producen, comercialicen, faciliten,
suministren o expidan.

Proveedor: toda persona natural o juridica, de caracter publico o privado que
desarrolle actividades de produccion, fabricacidon, importacion, suministro,
construccion, distribucion, alquiler, facilitacion, comercializacion o contratacion
de bienes, transformacion, almacenamiento, transporte, asi como de prestacion
de servicios a consumidores, mediante el pago de precio, tasa o tarifa.

5



Derechos basicos de consumidoras y consumidores
Articulos del 4 al 5-A /Jf

De ahi que todo o . L
consumidor y B Recibir del proveedor informacién
consumidora, tiene , completa, precisa, veraz, claray
derecho a: oportuna sobre el producto o servicio
que adquiere y los riesgos o efectos
secundarios si los hubiere.

B Ser protegido de cobros por bienes no
entregados o servicios no prestados
Y, adquirir bienes o servicios en las
condiciones o términos que el proveedor
ofertd publicamente.

B Elegir libremente y recibir un trato igualitario en similares No vamos
a pedir atol y nos

dan fresco.

circunstancias, no ser discriminado, por razones de sexo,
condicién religiosa, social, discapacidad o cualquier otra;
ni ser sometido a abusos, a la hora de comprar bienes,
productos o servicios.

B Ser educado e informado en materia de consumo para
poder hacer una mejor eleccion de compra, asi como
agruparnos en asociaciones de consumidores para la
proteccion de nuestros intereses.

B Ser protegidos de la publicidad engafiosa o falsa.

Con la reforma quedo
prohibida la publicidad que
atente contra la dignidad de la

Los anuncios
deben ser claros en las

Especialmente,
hacia la mujer,

caract_er_lstlcas Sje' bien persona o vulnere el derecho juventud,
° SEW'C'O’ precio, tasa, al honor, a la intimidad y a la infancia o grupos
tarita, garantia y tiempo propia imagen reconocidos minoritarios.

de entrega. en la Constitucion.




Ser protegido contra los
riesgos de recibir productos
0 servicios que en condiciones
normales o previsibles de
utilizacion pongan en peligro
nuestra vida, salud o integridad.

Siempre
leamos la
etiqueta.

B Cuando de contratos se trata, los
proveedores deben explicarnos todas las
obligaciones y condiciones estipuladas
en el contrato y sus anexos.

Y contra las
practicas abusivas
e inclusion de
clausulas abusivas
en los contratos.

Lasy los
consumidores debemos
ser responsables y tomarnos el
tiempo para leer las clausulas
de los contratos para prevenir
abusos y proteger nuestros
bolsillos.

=

l i
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También
estamos protegidos
contra la prérroga o
renovacion de contratos
a plazo sin nuestro
consentimiento expreso
por escrito.




Tenemos
derecho a reclamar y
recibir compensacion en
el caso que los productos o
servicios sean entregados

en calidad, cantidad o
forma diferente de la
ofrecida.

Inocencio,
haber digame, ;de
qué manera puede
compensarle un
proveedor?

Las
consumidoras y
consumidores podemos
elegir cualquiera de las
siguientes opciones:

B La reparacion del bien;

m Exigir el cumplimiento de la oferta de acuerdo a los términos originales, si esto
fuere posible;

M A la reduccion del precio, tasa o tarifa del bien o servicio;
B Aceptar a cambio un producto o servicio diferente al ofrecido o la devolucién

de lo que hubiese pagado conforme a lo previsto en el Art. 34 de esta Ley.




+ Si no tenemos solucion
aceptable, nos vamos para la
Defensoria del Consumidor, y
é"?ﬁﬁﬂﬂ denurlmf“,iamos para buscqr una
solucion alterna del conflicto de

wiolloln’

Para hacer
valer nuestros derechos, primero
nos conviene reclamar por
escrito al proveedor para que
quede constancia.

Derechos irrenunciables

Los derechos
que esta ley reconoce a los
consumidores son irrenunciables
anticipadamente y contra su observancia

no podran alegarse costumbres, usos o
practicas, convenios o estipulaciones
en contrario.

a0

Los consumidores y proveedores podran en cualquier instanci?:l, judicial o
administrativa, mediar, conciliar, someter a arbitraje o convenir en la solucion de
sus controversias, siendo exigible y obligatorio para ambas partes cumplir en su
totalidad lo acordado.

Colectivo de consumidores con discapacidad

La Defensoria, en el marco de sus atribuciones de ley,
procurara:

El colectivo
de consumidores
con discapacidad
gozara de especial
proteccién por
parte de todos los
Organos
del Estado.

«  Contribuir a su inclusion social como consumidores
y usuarios, mediante la adopcidén de medidas

para la educacion, la prevencion y la atencion de
reclamaciones de este colectivo;

*  Promover acciones de sensibilizacion, estudio e
informacioén sobre diferentes temas relacionados con el
consumo de las personas con discapacidad en cuanto al

—_____"acceso a los bienes y servicios, especialmente de aquéllos
=N Z ofrecidos directamente por la Administracion Publica; vy,

+ Impulsar la colaboracién entre el colectivo de los
discapacitados, las organizaciones de consumidores y las
instituciones publicas relacionadas con el tema, con el fin
de desarrollar programas conjuntos a favor de la defensa
de los derechos de las personas con discapacidad como
consumidores de productos y servicios.



arte 2

Derecho a la seguridad
y a la calidad

Obligaciones de los proveedores

Los _ Los prove_edores B
productos y servicios salvo Clelerreles w2 hnporieln:
puestos en el mercado los legalmente produc:c:|onZ transformacion,
a disposicién de los admitidos en Sl 10, TN,
consumidores no deben condiciones normales dlStI’IbL!CIOh y comerC|_a,I|zaC|on
implicar riesgos para y previsibles de CIDENES I A EET G
nuestra vida, salud o utilizacion. servicios deben cumplir las

seguridad, ni para el

normas legales y
medio ambiente

reglamentos
técnicos.

b))
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El proveedor debe facilitar el control, vigilancia e inspeccion de las
autoridades competentes.




Especialmente estan obligados a:

a)

No utilizar
sustancias
prohibidas por

los tratados
vigentes, las leyes,
reglamentos o
segun las listas
establecidas por el
Organo Ejecutivo u
otras instituciones
del Estado, en
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competencias;

b) No tener o

almacenar
productos
prohibidos en
los locales o
instalaciones

de produccion,
transformacion,
almacenamiento,
comercializacién
o medios de
transporte de
alimentos o e)
bebidas;

d)

Cumplir con las
exigencias de
control de los
productos téxicos
O Venenosos,
incluidos los f)
resultantes de
mezclas y otras
manipulaciones
industriales, de
forma que pueda
comprobarse

con rapidez y
eficacia su origen,
distribucion,
destinoy
utilizacion;

72
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No vender o
suministrar productos
envasados, empacados
O sujetos a cualquier
otra clase de medida
de precaucion, cuando
no contengan los
cierres, etiquetas y
rétulos.

Retirar o suspender h)
cualquier producto o
servicio que suponga

un riesgo previsible

para la vida, salud

o seguridad de las
personas.

Cumplir las i)
exigencias de control
de los productos
manufacturados
susceptibles de

afectar la seguridad
fisica de las personas,
prestando al respecto
la debida atencién a los
servicios de reparaciéon
y mantenimiento en sus
locales o instalaciones.

11

g) Cumplir las condiciones

exigibles que garanticen
la seguridad, calidad y
salubridad, tratandose de
transportes colectivos,
instalaciones, locales

y espacios de uso
publico, en especial los
destinados a menores.

Proporcionar a

la Defensoria del
Consumidor la
informaciéon que ésta les
requiera para cumplir
eficientemente sus
funciones.

Entregar gratuitamente
a la Defensoria la o las
muestras requeridas
de productos para

la verificacion del
cumplimiento de la
Ley, reglamentos y
normas técnicas de
caracter obligatorio de
conformidad al Art. 58
literal J.



Siempre
que fuera posible, dichas
muestras deberan ser restituidas
sin mas modificaciones que las
causadas por la aplicacion de

las pruebas a las que fueren
sometidas.

Productos que pueden
incidir en la salud

Todo productor, importador, distribuidor o
comercializador de productos alimenticios,
bebidas, medicinas o productos que
puedan incidir en la salud humana o
animal, ademas de cumplir con las normas
contenidas en el Codigo de Salud y
demas leyes, reglamentos y regulaciones
aplicables, deberan colocar en un lugar
visible, en el establecimiento comercial en
el que se vendan tales productos, carteles
en los que se consignen los derechos del
consumidor.

ha detectado productos alimenticios
vencidos, como medidas cautelares ha
suspendido su venta y los ha destruido

Sabias, Inocencio,
que cuando la Defensoria

para proteger la salud de
los consumidores
Arts. 99y 100 LPC).

Sustancias toxicas, causticas,
corrosivas o abrasivas

Tratandose de fertilizantes,
plaguicidas y todos los articulos que
en su composicion lleven sustancias
téxicas, causticas, corrosivas

o abrasivas, deberan cumplirse

las exigencias establecidas en la
Ley sobre Control de Pesticidas,
Fertilizantes y Productos para

uso Agropecuario, y en cuanto al
envasado, envoltorios y etiquetado
se estara a lo dispuesto en dicha ley.

Prohibicién de ingreso

de mercancias

Los bienes producidos en el extranjero
que no reunan las caracteristicas
establecidas en los articulos anteriores,
seran de importacién prohibida al pais,
aplicando en lo que corresponda las
leyes aduaneras.

12




rte 3

Proteccion de los intereses
economicos y sociale

Articulos del 11 al 26-A h

Calculo de intereses

Como
la regulacioén
de servicios
financieros.

Este
articulado me
gusta, pues es muy
completo y con la
reforma quedd
mejor.

La Ley establece
que en los contratos
de compraventa a
plazos, mutuos y
créditos de cualquier
clase, sujetos a

/

9
pago por cuotas o .
al vencimiento del = - 4
plazo, se calcularan | /

los intereses sobre
los saldos diarios
pendientes de
cancelar, con base en
el aio calendario.

No podran pactarse ni cobrarse intereses sobre intereses devengados y no pagados, ni
sobre comisiones y recargos.

En caso de mora, el interés moratorio se calculara y pagara sobre el capital
vencido y no sobre el saldo total de la deuda, aunque se pacte lo contrario.

13



Comisiones y recargos

Las comisiones
y recargos sélo te los pueden
cobrar cuando estén identificados
y descritos en el contrato, y que
corresponden a un servicio adicional
efectivamente prestado por el
proveedor, que no sea inherente al
producto o servicio contratado por
el consumidor.

Las comisiones y recargos aplicables a los productos o servicios contratados
deberan ser leidos y explicados al consumidor al momento de la contratacion.

No podran establecerse comisiones o recargos por la administracion o manejo
de créditos, segun lo establecido en el Inc. 1° del presente articulo, y tampoco
podran cobrarse cuando sean generadas por responsabilidad, por actuacién u
omision del proveedor, o fallas en su sistema informatico.

De la venta a plazo de bienes muebles /

Los proveedores que vendan bienes ‘M’ WWI

muebles a plazos, o que brinden servicios
de financiamiento para la adquisicién de l10tomy
los mismos, directamente o por medio de ;
terceros, deberan cumplir con las mismas l” (" ! ’
obligaciones indicadas en esta Ley para los ' m! i il
i 7 1

| ” ! . ‘ ‘ T

{

wa

proveedores de servicios financieros.

Los contratos de venta a plazo de bienes muebles,
deben presentar con claridad la siguiente
informacion:

El nombre y apellidos o razén social y domicilio
de las partes contratantes; y en los contratos
de financiacion, el nombre o razén social del
financiador y su domicilio.

Naturaleza del contrato.

Identificacion del bien objeto del contrato, y sus
caracteristicas generales y especificas.

Precio de venta del bien al contado.

e) Plazo del contrato.
14



f) Importe de desembolso inicial y saldo de
capital adeudado cuando existan, tasa de
interés y niumero de cuotas estimadas e
importe de las mismas para el pago del
referido saldo, o descripcién de la forma
de financiamiento.

g) Lugary fecha para la realizacion de los
pagos y condiciones para el pago en dias
no habiles.

h) La clausula penal de reserva de dominio
o cualquier otra forma de garantia
permitida por la ley, y constancia de los
documentos de obligacién suscritos con
el consumidor en relacion al contrato.

i) Condiciones de la garantia del bien objeto
del contrato.

i) Lugary fecha de la contratacién.

k) Firmas de las partes contratantes.

Entrega diferida (Derecho de desistimiento)

Si al momento W
de efectuarse la contratacion . ‘,/7/}/7/ fh,

entre presentes, no se entrega el bien “)///7/;’/%"2;’ ———

0 no se presta el servicio, debera el Y Ty
extenderse un comprobante adicional [:ﬂ[a‘-_'( ‘ R/ ,

firmado por las partes, en el que se "L/ /

hara constar el lugar y la fecha en ) ‘ i

que se entregard, y las consecuencias '// l

del incumplimiento o retardo.

////% i B Y A \ / o
\U s - //
/i { ! —— =
‘ . “
—

En el caso de servicios, el comprobante debe indicar los componentes o materiales
que se emplearan, el precio de los mismos y de la mano de obra, en su caso.

15



La mora del proveedor da derecho al consumidor a:

B Renunciar a que se le entregue el
bien o se le preste el servicio.

B Recibir del proveedor la
devolucién de lo pagado

B Ser indemnizado en cantidad no
menor del interés legal mercantil
sobre el valor del bien o servicio.

lmmumll !EMsuoulol
Si el consumidor
// desistiere del contrato celebrado,
el proveedor debera reintegrarle lo pagado,

pero podra retener en concepto de gastos
administrativos, una cantidad que no podra
exceder del monto que resulte de calcular
el interés legal mercantil sobre la cantidad
entregada, bien en concepto de prima,
anticipo o precio total.

El interés se calculara teniendo
en cuenta el tiempo transcurrido
entre la fecha que se realiz6 el
pago y la fecha en la que se
desistié del contrato.

S QREE

—

ﬁf/[‘: ==
ajio

[~ El derecho de retracto de un
contrato es la facultad del
consumidor de dejar sin efecto
el contrato unilateralmente,

sin necesidad de justificar su
decisién y sin penalizacion
alguna, siempre y cuando

no se hubiera perfeccionado por no haber transcurrido el plazo de 8 dias,
0 no se hubiera empezado a hacer uso del bien, o el servicio no se hubiese
empezado a prestar.

16



a) El derecho de retracto podra ejercerse en los
siguientes casos:

En la compra de bienes y contratacion de servicios ofrecidos por el
proveedor o un tercero que actle por su cuenta fuera del establecimiento
mercantil, en reuniones convocadas con dicho objetivo por el proveedor y
donde el consumidor deba expresar su aceptacion dentro del mismo dia de

la reunion.

Todos los contratos celebrados fuera del establecimiento del proveedor en
los que no exista solicitud se presumen sometidos a lo dispuesto en este
articulo, de modo que correspondera al proveedor la prueba en contrario;

@ P

En los contratos a distancia, es
decir, los contratos celebrados con
los consumidores en el marco de
una actividad empresarial, sin la
presencia fisica simultanea de los
contratantes, siempre que la oferta
y aceptacion se realicen de forma
exclusiva a través de una técnica
cualquiera de comunicacion a
distancia y dentro de un sistema
de contratacion a distancia
organizado por el empresario. Entre
otras, tienen la consideracion

de técnicas de comunicacién a

distancia: los impresos, con o sin
destinatario concreto; las cartas
en formularios; la publicidad en
prensa con cupon de pedido; el
catalogo; el teléfono, con o sin
intervencién humana, cual es el
caso de las llamadas automaticas
o el audio texto; el correo
electronico; el fax y la television.

lll. Cuando asi se reconozca en la

oferta, promocion, publicidad o en
el propio contrato.

b) Ademas de lo senalado en el literal a) de este
articulo, el ejercicio del derecho de retracto

estara sujeto a las siguientes reglas:

I. El plazo para ejercer el
derecho de retracto es de

8 dias, que se contaran
desde que se entrego el bien
contratado o desde la fecha
de celebracion del contrato,
si el objeto de éste fuera la
prestacién de servicios.

Sy — A



II. El ejercicio del derecho de retracto

no estara sujeto a formalidad alguna,
bastando que se acredite por escrito y que
se pueda establecer fehacientemente la
fecha en la que se comunicé al proveedor.
La comunicacién debera hacerse en el
domicilio del proveedor o en cualquiera

de sus establecimientos y si éste rehusare
aceptar la comunicacion, el consumidor
podra acudir a la Defensoria

del Consumidor a comunicar su deseo

de hacer valer el derecho de retracto,

y el Director del Centro de Solucion de
Controversias certificara la solicitud

del consumidor. En el caso del numeral

Il) del literal a) de esta disposicién, la
comunicacion también podra hacerse

en los mismos medios empleados para
celebrar el contrato. El riesgo de la pérdida
del bien sera asumido por el consumidor;

lll. Seran nulas las clausulas el interés legal mercantil sobre

que impongan al consumidor y la cantidad entregada, bien en
usuario una penalizacion para el concepto de prima, anticipo o precio
ejercicio de este derecho, pero total. El interés se cobrara teniendo
éstos responderan de los gastos en cuenta el tiempo transcurrido
administrativos que pudo haberle entre la fecha que se realizé el pago
generado el contrato al proveedor, y la fecha en la que se desistié del
los cuales no podran exceder del contrato;

monto que resulte de calcular

IV. Una vez que el consumidor haya ejercido el derecho de retracto, el
proveedor estara obligado a devolver las sumas abonadas por el consumidor
y dentro del plazo maximo de quince dias desde la comunicacién del
retracto;

18



B V. El desembalaje necesario para apreciar

y para la comprobacién del bien no implica
haberlo usado. No obstante, el consumidor
y usuario deberan restituir en buen estado el
bien y los elementos originales del embalaje,
como las etiquetas, certificados de garantia,
manuales de uso, cajas, elementos de
proteccion o su valor respectivo, previamente
informado.

B VI. En aquellos casos en que el precio del
bien o servicio haya sido cubierto total
o parcialmente con un crédito otorgado
al consumidor por el proveedor o por un
tercero, previo acuerdo entre éste y el
proveedor, lo que debera indicarse en el
contrato de crédito, el retracto resolvera
dicho crédito.

El proveedor esta obligado a notificar al tercero sobre el ejercicio del derecho
de retracto del consumidor. En caso de haber costos involucrados, por
ejemplo la cancelacién de garantias, éstos seran de cargo del consumidor,
cuando el crédito haya sido otorgado por un tercero.

Derecho a darse de baja

Una vez que haya cumplido _Todo proveedor
sus obligaciones contractuales, la persona esta obligado a informar

consumidora, tendra derecho a exigir la Y / al consumidor y consumidora
cancelacién o a darse de baja de la prestacion de || @ momento de la contratacion,

un bien o servicio continuo o de tracto sucesivo sobre el procedimiento
con las mismas o similares facilidades que para ejercer este
tuvo para contratar. derecho.

% ‘ \" %,
o [\ G
?;//// o = 0 -
\ //// W ~. 95
\ < ) ‘ p ’/.//
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Cuando de
acuerdo con esta disposicion
proceda solicitar la baja de un
servicio, el proveedor debera
hacerla efectiva dentro de los 10
dias siguientes a la fecha en
la que se solicito.

Una vez
transcurrido dicho plazo
sin que el proveedor hubiera
hecho efectiva la baja, se
entendera que ésta se ha
producido automaticamente
y que, por lo tanto, en adelante
ya no habra ninguna
obligacién para el
consumidor.

I oot %I

El proveedor
debe informar directamente
al consumidor, 30 dias antes de
la finalizacion del contrato, para

que el consumidor manifieste su

voluntad por escrito, de continuar
0 no con el servicio.



Oferta de productos vencidos o alterados

Todos
y todas debemos poner
mucha atencién antes

de comprar y consumir
productos.

Hay que
leer la etiqueta y no
comprar productos
vencidos.

La Ley prohibe ofrecer,

donar o poner en
circulacion a cualquier
titulo, productos o bienes
con posterioridad a la
fecha de vencimiento

0 cuya masa, volumen,
calidad o cualquier otra
medida especifica en los
mismos se encuentre
alterada.

21

usted tiene razon,
es la manera de
cuidar nuestra salud



Clausulas abusivas

Con la reforma
ala Ley, se amplio la
proteccién contra las clausulas
abusivas, en particular contra
la penalizacién excesivamente
alta e injustificada.

Inocencio,
repasemos cuales son
esas clausulas abusivas,
prohibidas y sancionadas
por la Ley.

Se consideraran clausulas abusivas todas aquellas estipulaciones que, en
contra de las exigencias de la buena fe, causen en perjuicio del consumidor, un
desequilibrio en los derechos y obligaciones de las partes, tales como:

a) Exonerar, atenuar o limitar la
responsabilidad de los proveedores
en relacion a los dafios causados
por el consumo o uso de los bienes
O servicios prestados.

b) Permitir al proveedor modificar
unilateralmente en perjuicio del
consumidor las condiciones
y términos del contrato, o
sustraerse unilateralmente de sus
obligaciones.

c) Desnaturalizar las obligaciones
derivadas de la contratacién a
cargo de los proveedores.

d) Renunciar anticipadamente a los
derechos que la ley reconoce
a los consumidores o que, de
alguna manera limiten su ejercicio
o amplien los derechos de la otra
parte.




e) Invertir la carga de la prueba en

perjuicio del consumidor. Paga o me

lo llevo...

f) Establecer la prérroga del
contrato sin la voluntad del
consumidor.

g) Estipular cargos por pago
anticipado, salvo que se trate
de proveedores de servicios ,/’
financieros, en cuyo caso se
aplicara lo establecido en el Art.
19, literal m) de esta ley.

N v 7
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. . b 7 .
h) Imponer cualquier medio alterno /284 7y .
de solucién de controversias en ”%((////
los contratos de adhesion.

La clausula abusiva que se
integro a la ley es la siguiente:

i) Las clausulas que supongan la IW \,\\“\,\\ 3y
imposicién de una penalizacion "#a Wik i
que no corresponda al dafio
causado al proveedor por el
incumplimiento del contrato por
parte del consumidor.

Para analizar la correspondencia entre el dafio causado y la penalizacion, se
tendra en cuenta entre otros aspectos, el valor del contrato, su estado de
ejecucion, los costos demostrables incurridos por el proveedor y la naturaleza de
las prestaciones de las partes. .
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Practicas abusivas

Como
practicas abusivas,
queda prohibido a
todo proveedor:

b) Condicionar la contratacion a que el
consumidor firme en blanco letras de
cambio, pagarés, facturas o cualquier
otro documento de obligacion, u otro
considerado como anexo del contrato;
salvo que, tratdndose de titulos valores,
los requisitos omitidos los presuma
expresamente la ley.

Las letras
de cambio y pagarés
deberan contener como
minimo el nombre del
deudor, el monto de la
deuda, la fecha y lugar
de emision.

24

a) Condicionar la venta de
un bien o la prestacion
de un servicio a

la adquisicién de

otro, salvo que por

la naturaleza de

los mismos sean
complementarios,

que sean parte de las
ofertas comerciales

0 que por los usos

y costumbres sean
ofrecidos en conjunto.

Si compro
una moto, no me
pueden obligar a
comprar un accesorio o
contratar servicios

c) Efectuar cobros
indebidos, tales como
cargos directos a cuenta
de bienes o servicios
que no hayan sido
previamente autorizados
o solicitados por el
consumidor.

En ningun caso el silencio
podra ser interpretado
por el proveedor como
sefnal de aceptacion

del cargo de parte del
consumidor.




d) Negar al consumidor
servicios de
mantenimiento o de
repuestos de piezas de
un bien, solamente por no
haberlo adquirido en ese
establecimiento.

Discriminar al consumidor
por motivos de
discapacidad, sexo, raza,
religién, edad, condicion
econodmica, social o
politica.

Realizar gestiones de
cobro difamatorias o
injuriantes en perjuicio
del deudor y su familia,
asi como la utilizacion
de medidas de coaccion

{
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g) Compartir informacién
personal y crediticia del
consumidor, ya sea entre
proveedores o a través de
entidades especializadas en
la prestacién de servicios de
informacién, sin la debida
autorizacion del consumidor.

Utilizar cualquier maniobra o
artificio para la consecucion
de alza de precios o
acaparamiento de: alimentos,
articulos de primera necesidad
y de servicios esenciales.

Negarse a detallar el destino
de todo pago que efectue el
consumidor.



i) Imputar o registrar
los pagos hechos
por el consumidor,
con una fecha
posterior a 7 /a /f‘a ﬂ&l'l'f ?
aquélla en la que N s
efectivamente se
hizo.

k) Prorrogar o renovar
automaticamente un
contrato de plazo
determinado sin
el consentimiento
del consumidor
expresado por
escrito. Salvo que
lo dispuesto en
este literal ya esté
regulado en otras
leyes especiales.

[) Cobrar cargos por pago
extemporaneo, cuando en
la fecha ultima de pago las
oficinas o establecimientos
del proveedor se encuentren
cerradas por tratarse
de dias no habiles, dias
feriados, caso fortuito,
fuerza mayor o por cualquier
otra circunstancia que
sea responsabilidad del
proveedor, como la falta
de funcionamiento de
los sistemas electrénicos
de cobros; en todos los
casos, la fecha de pago se
prorrogara para el siguiente
dia habil.

. m) Cobrar por servicios no
prestados, salvo en el caso
de los cobros minimos
de acceso a los servicios
publicos.
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Obligaciones especiales para proveedores de servicios
financieros

Servicios
Financieros

—

Los proveedores de servicios de crédito, bursatiles o servicios financieros en
general, en sus relaciones contractuales con los consumidores, estan obligados
a cumplir lo siguiente:

a) Cobrar solo
los intereses,
comisiones y
recargos que
hubiesen sido
convenidos con el
consumidor, en los
términos y formas
establecidos en el
contrato, y conforme 5

alaley. /

b) Entregar, al cumplirse
el contrato, los
titulos valores u
otros documentos
que fueron suscritos
por el consumidor
al momento de la
contratacion.

c) Escribir en el
contrato respectivo, '
los términos y
condiciones en que
fue aprobada la d) El Consumidor puede escoger al notario que desee
solicitud del crédito. para formalizar el crédito que se le otorgue.
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El proveedor
no pondra obstaculo
alguno al notario
escogido ni le cobrara

wort

Proporcionar a solicitud del
consumidor que sea prestatario, su
historial crediticio, gratuitamente
dos veces al afo, y pagando una
comision, si el interesado lo requiere
mas veces que las indicadas; salvo
que existan procesos judiciales
pendientes entre proveedor y
consumidor.

Informar en su establecimiento,

las tasas de interés que en forma
anual y efectiva aplican a sus
clientes, asi como las comisiones y
recargos a cobrarles en relacion con
los diversos servicios financieros,
cumpliendo con las disposiciones
legales respectivas.

28

€) Asumir su responsabilidad,
cuando por hechos dolosos
o culposos de su personal se
lesionen los derechos de algun
consumidor.

f) Calcular el interés para todas las
operaciones activas y pasivas
sobre la base del afo calendario.

g) Proporcionar en forma clara,
veraz y oportuna toda la
informacidn y las explicaciones
que el consumidor le requiera
en relacion con el producto o
servicio que se le ofrece.

h) Otorgar la cancelacion legal y
contable de las hipotecas u otras
garantias que el consumidor
constituy6 cuando se le otorgd
un crédito, si éste ya lo pagd
totalmente.

El proveedor
entregara, en un plazo

no mayor de 15 dias los
documentos correspondientes;
salvo que se trate de hipoteca
abierta y el plazo para el que
fue constituida estuviese
aun vigente;




k) Nombrar a un ejecutivo
responsable y crear un
servicio formal de atencion
al consumidor para
atender los reclamos que
les planteen los mismos y
establecer los mecanismos
y procedimientos
correspondientes, con
los tiempos de respuesta
razonables.

[) Informar por escrito al
solicitante de un crédito,
si éste lo requiere, los
motivos por los cuales se
le hubiese denegado el
crédito solicitado.

\L\“Q
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m) Recibir del consumidor pagos

anticipados en cualquier
operacion de crédito o bancaria,
sin cargo alguno, salvo que el
crédito sea financiado con fondos
externos y que el proveedor
tenga que pagar cargos por
pago anticipado, o se trate

de operaciones sujetas a tasa
fija de mediano o corto plazo,
siempre que tal circunstancia se
haya incorporado en el contrato
respectivo y se estipule el cargo.

Informar directamente al
consumidor, sin cargo alguno,
el estado de cuenta, de acuerdo
a la periodicidad de pago
convenido, con el detalle de los
saldos y operaciones activas

de los productos o servicios
contratados, a través de los
medios indicados en el contrato
para tal fin.



Prohibiciones especiales para los proveedores de
servicios financieros

Estas son
conductas prohibidas a los
proveedores de servicios
de crédito, bursatiles o
servicios financieros
en general:

a) Imponer directa o indirectamente b) Aplicar pagos o utilizar
al consumidor, la designacion del garantias para otras
notario que documentara el servicio obligaciones a cargo del
proveido o el crédito que se le consumidor cuando no
otorgue, asi como la determinacion correspondan a las pactadas
de la compania con la que ha de previamente en el contrato,
contratar los seguros exigidos como 0 que el consumidor no haya
condicion del crédito. autorizado posteriormente.

<Unia 7&9’35
de crediito 7z

c) Emitir tarjetas

de crédito u
otros productos
financieros que
el consumidor no
haya solicitado,
salvo las tarjetas
de crédito que se
emitan en concepto
de renovacioén

periddica.

d) Efectuar cargos por €) Cobrar comisiones o recargos por
servicios o productos no manejo de cuentas de ahorro, salvo
solicitados o aceptados, que el saldo de las mismas sea
expresamente, por el menor al minimo establecido para
consumidor. aperturarla.
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Obligaciones de entidades especializadas en
la prestacion de servicios de informacién

Las entidades especializadas

INFORMAC BN
CREDITICIA

en la prestacion de servicios de
informacion estan obligadas a
permitir al consumidor el acceso a la
informacion de sus datos, asi como a
solicitar la actualizacion, modificacion
y eliminacién de los mismos,

de forma gratuita.

Tienen la obligacién de
corregir la informacion
falsa, no actualizada o
inexacta en un plazo
maximo de diez dias
contados a partir de la
recepcion de la solicitud
del interesado.

Cancelacién de la deuda (Finiquito)

Al terminar de pagar
un crédito o extinguirse la relacion
contractual, el proveedor debera entregarnos
el finiquito o cancelacion del contrato y las
garantias, dentro del plazo maximo de
15 dias contados a partir del Ultimo pago,
salvo que se establezca un plazo
distinto en otras leyes.

-
-

Estas entidades especializadas,
no pueden obtener ninguna
clase de informacion personal
del consumidor, si no es con la
debida autorizacion de éste, y
Unicamente en las condiciones
en que la misma haya sido
conferida.

Y tiene que
devolver los documentos
que firmaste como letras

de cambio, pagarés,
escrituras de hipotecas,
prendas u otros.

ZHs T,
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rte 4

Derecho a la informacion

Obligacion general de informacién
En general, las caracteristicas ’
de los bienes y servicios puestos a
disposicién de los consumidores, deberan
proporcionarse con informacioén en castellano,
de forma clara, veraz, completa y oportuna,
segun corresponda, especialmente en los
siguientes aspectos:

a) El origen,
composicion y
finalidad.

b) La calidad, cantidad,
peso o medida, en
su caso, de acuerdo
a las normas
internacionales,
expresadas de
conformidad
al sistema de
medicion legal o
con indicacion de
su equivalencia al
mismo;




c) El precio, tasa o tarifay en
su caso, el importe de los
incrementos o descuentos, los
impuestos que correspondan
y los costos adicionales
por servicios, accesorios,
financiamiento, prorroga del
plazo u otras circunstancias
semejantes;

d) Fecha de caducidad de los
bienes perecederos; vy,

€) Las instrucciones o indicaciones
para su correcto uso o
consumo, advertencias y riesgos
previsibles.

(RIS ’,ll.-

Todo detallista
debera marcar en los
empaques o envases de los
productos, en carteles visibles
0 en cualquier otro medio
idoneo, el precio de venta al
consumidor.
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La Ley también
protege a los
consumidores
cuando adquieren
una vivienda.

Quien te
vende una vivienda
te debe dar todos
los documentos
y la siguiente
informacion:

B Caracteristicas
higiénico-sanitarias
y construcctivas de
la vivienda.

B Constancia del
cumplimiento de
los estandares
de construccién
exigidos por
las autoridades
respectivas.

B Planos de las
instalaciones.

Con ello te aseguras que tu estas tomando una decision debidamente informado
y ademas te proteges ante eventuales reclamos a futuro.
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Envasado y empaquetado de productos
que puedan incidir en la salud

Los
productores,
importadores y distribuidores
de alimentos, bebidas, medicinas
o productos que pueden incidir
en la salud humana o animal,
deben cumplir las normas
del Cddigo de Salud y las
regulaciones de
las autoridades.

Ejemplos de estas regulaciones:

Debera imprimirse en el envase
0 empaque de las medicinas,
alimentos, bebidas o cualquier
otro producto perecedero:

B Fecha de vencimiento;

B Agregados quimicos y
condiciones requeridas
para su conservacion;

B Reglas para el uso de
las medicinas, tales
como: dosificacion,
contraindicaciones,
riesgos de uso, efectos
toxicos residuales, y otros,
de conformidad a las ‘
regulaciones que sobre )
ello dicten las autoridades.

Se exceptuan de lo
establecido en el
inciso anterior los
productos elaborados
o transformados que
se consuman como
golosinas, cuya superficie
sea inferior a 10
centimetros cuadrados.
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Cunado se tratare
de organismos
genéticamente modificados
usados para alimento humano
o0 animal, debe informarse en su
etiqueta o empaque.

También deben
informar si se trata de un

“sustituto” de algun producto
o que no fuere cien por

ciento natural.

|

La palabra
“sustituto”
debe imprimirse
en la etiqueta
en letras mas
destacadas,

asi como su
verdadera
composicion y
caracteristicas.

Eso es
bueno, hay que
cuidar nuestra salud
y la de nuestros seres
queridos.

Cuando se trate de
productos farmacéuticos
y sustancias toxicas u
otros, nocivos para la salud
humana y animal, deben
traer instructivos anexos,
advertencias en idioma
castellano y en simbolos
destacados para que su
empleo se haga con la
seguridad requerida
para evitar danos al
consumidor.




Publicidad en los
establecimientos comerciales

Sigamos
repasando la

En lugares visibles, todo i T
comerciante al por mayor o al
detalle, debe dar a conocer al
publico por medio de listas,
carteles o etiquetas adheridas a
la mercancia, segun la naturaleza
de las mismas y tipo de
operaciones del establecimiento, |
los precios de venta al contado y
al crédito, en cuyo caso deberan
incluirse todos los recargos
aplicables y especialmente:

OfgrTA.
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a) El monto total de los
intereses y la tasa de
interés efectiva anual.

b) El monto y detalle
de cualquier cargo
adicional, si lo hubiere.

c) El numero de cuotas g
o abonos a pagar y su U
periodicidad.

AVDIO = :31'5' ~ |'| E [Gaar Las personas
wonouo L‘" consumidoras tenemos derecho a

pagar anticipadamente de forma
parcial o total el saldo del precio,
con el consiguiente descuento en
los intereses y cargos de la
operacion.

Las circunstancias
antes mencionadas de las
ventas al crédito, deben
especificarse visiblemente en
los contratos correspondientes
de la forma establecida en el
reglamento de la
presente ley.




Publicidad ilicita, enganosa o falsa

Se considerara publicidad ilicita la siguiente:

a. La publicidad que atente contra
la dignidad de la persona o
vulnere el derecho al honor, a la
intimidad y a la propia imagen
reconocidos en la Constitucion,
especialmente en lo que se
refiere a la mujer, juventud,
infancia o grupos minoritarios

Se entenderan incluidos, los
anuncios que presenten a las
mujeres de forma vejatoria,
bien utilizando particular

y directamente su cuerpo

o partes del mismo, como
mero objeto desvinculado del
producto que se pretende
promocionar, o bien su imagen
asociada a comportamientos
estereotipados.

b. La publicidad engafosa
o falsa, es decir cualquier
modalidad de informacion
0 comunicacion de
caracter publicitario,
total o parcialmente
falsa, o que de cualquier
otro modo, incluso por
omisioén, sea capaz de
inducir a error, engafio o
confusion al consumidor,
pudiendo afectar
su comportamiento
econoémico.
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Para determinar si una publicidad es enganosa o falsa se
tendran en cuenta todos sus elementos y principalmente
sus indicaciones concernientes a:

|. Las caracteristicas de los bienes,
actividades o servicios, tales
como:

B Origen o procedencia
geografica o comercial,
naturaleza, composicion,
destino, finalidad, idoneidad,
disponibilidad y novedad.

B Calidad, cantidad, categoria y
especificaciones.

B Modo y fecha de fabricacion,
suministro o prestacion.

B Resultados que pueden
esperarse de su utilizacion.

'.0‘“1‘6’ ‘ Il. Precio completo o modo de
’

fijacién del mismo.

lll. Condiciones juridicas y

| Mo
’ AT economicas de adquisicion,

utilizacion y entrega de los bienes
o de la prestacion de los servicios.

IV. Motivos de la oferta y promocion.

\&
Vad ‘ V. Naturaleza, cualificaciones y
— derechos del anunciante.

c) La publicidad que
infrinja lo dispuesto
en la normativa que
regule la publicidad
de determinados
productos, bienes,
actividades o
servicios.




La responsabilidad por publicidad ilicita recaera sobre el
proveedor o anunciante que haya ordenado su difusién, no sobre
la agencia o agente de publicidad que contrate la pauta, ni sobre
el medio que la difunda.

Iniciado el procedimiento sancionatorio, el Tribunal Sancionador
de la Defensoria del Consumidor podra suspender cautelarmente
la publicidad que se considere ilicita.

Para que la publicidad relativa al precio de los bienes ofrecidos
en venta a plazos no se considere enganosa, debera expresar el
precio de adquisicion al contado y el precio total a plazos segun
las cuotas publicadas.

En la publicidad, anuncios y ofertas exhibidos
en locales comerciales, en los que se ofrezca un
crédito o la intermediacion para la celebracion

de un contrato de venta

a plazos debera, en todo
caso, indicarse el tipo de
interés, asi como la tasa
efectiva anual.

’sl\mz Wiz
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f/’ ¢ / “‘ En caso de que se hubiera
/ (f estipulado un tipo de interés
ﬂ ‘ ya sea fijo o variable, en el
)” ) ‘1““"", / ’ contrato se establecera el
U“ A pago total, segun el tipo
de interés vigente en el

momento de la celebracion
del mismo, haciendo constar
expresamente como se ha
calculado.
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rte 5

Garantias y responsabilidades
sobre bienes y servicios

Articulos 33 y 33-A

Garantia legal sobre bienes

Las garantias ofrecidas por los proveedores sobre bienes y servicios,
deberan expresarse claramente en el documento contractual o en
documento anexo, que contendra:

B [as condiciones, formas y plazos de la garantia de uso o
funcionamiento con que se adquiere el bien.

B [as responsabilidades del consumidor y la forma en que puede
hacer efectiva la garantia.

B | aindividualizacion de las personas naturales o juridicas que la
extienden y que las cumpliran.

Sélo en tal caso
podra utilizarse
la leyenda
“garantizado”,
en las diferentes
formas de
presentacion del
bien o servicio.

e >
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Las garantias extendidas de
conformidad con el parrafo
anterior, son obligatorias
para proveedores y
consumidores, y no podran
implicar un limite o renuncia
a las garantias otorgadas
en la Ley o reglamentos
técnicos respectivos.

P

<

Las garantias
ofrecidas por el
fabricante o productor
de los bienes y servicios,
son obligatorias para sus
distribuidores.

distribuidor no te
puede mandar a
exigir la garantia al
fabricante.

En cualquier compraventa de
bienes muebles nuevos no
perecederos, el proveedor

esta obligado a garantizar al
consumidor la calidad, cantidad,
funcionamiento y seguridad de
los mismos, acorde con el fin
para el cual son fabricados.

El plazo de la garantia, requisitos
y procedimiento para hacerla
valer se determinaran en la
respectiva norma técnica.
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Ejecucién de garantias

Es nuestro
deber como personas
consumidoras comunicar el defecto
de funcionamiento o la deficiencia
del servicio por cualquier medio
que garantice la constancia de su
recepcion, dentro de los 30 dias
siguientes a la fecha de
haberlo descubierto.

Alcances de la garantia

La garantia
comprendera las
reparaciones necesarias
para el buen funcionamiento
del bien o la correcta
prestacion del
servicio.

Los costos de transporte y devolucion
de los bienes hasta el lugar en que
dicho bien fue entregado al consumidor
al momento de la venta, corren por
cuenta del proveedor.

El proveedor

puede intentar repararlo
hasta 2 veces. Habiéndose
intentado la reparacion del defecto
sin poder corregirlo, el consumidor
tiene derecho a elegir entre las

siguientes opciones: ‘WMHW’ (I
».n?
i

Il! I

“| .

W

B Cumplimiento de la
oferta, si esto fuere
posible;

TALLER

Sustitucion del bien
por otro de diferente
naturaleza;

Reduccion del
precio;

Devolucién de lo
pagado.




rte 6

Derecho a la educacion y formacioén
en materia de consumo

Articulos 38 y 39

Objetivo de la educacion en materia de consumo

=

Fuonana) - [uor oo

Para tomar
mejores decisiones y realizar
un consumo responsable,
debemos aprovechar los
mecanismos que nos garantiza
la Ley de Proteccién al
Consumidor.

i}
wi
La educacién y formacion de

los consumidores tiene como
objetivos:

a) Promover mayor libertad y
racionalidad en el consumo
de bienes y la utilizacion de
Servicios;

b) Facilitar la comprension y
empleo de la informacion sobre
los bienes y servicios que se
comercializan;

c) Difundir los derechos y
deberes del consumidor
y las formas legalmente
establecidas para ejercerlos;

44



d) Fomentar la prevencion de
riesgos que puedan derivarse
del consumo de ciertos
productos o de la utilizacién de
ciertos servicios;

e) Adecuar las pautas de consumo
a una utilizacion racional de los
recursos naturales;

Seun =9 ‘
consumidor | 2
4 respovisable | g

f) Iniciar y potenciar la formacién
de los educadores y
educandos en el campo de la
promocién y proteccion de los
derechos de los consumidores;

y

g) Realizar campanas divulgativas
con la finalidad de educar

e informar a la poblacién
sobre conocimientos basicos
de consumo responsable y
sustentable. '

Asi que cuando personal
de la Defensoria nos
invite a charlas, talleres,
nos entregue material
informativo y educativo,
0 escuchamos sus
mensajes en medios de
comunicaciéon publicos y
privados, atendamos con
entusiasmo ese llamado.

A nivel de consumidores
organizados, la Defensoria
esta promoviendo

la capacitacion de

los miembros de

las asociaciones de
consumidores.
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Infracciones

Principios de legalidad
y culpabilidad

¢Y esto
cudndo

Las infracciones
a la ley y demas disposiciones
aplicables en materia de consumo,
imputables a los proveedores, son
sancionadas administrativamente,
sin perjuicio de las responsabilidades
civiles, penales o de otro orden en
que puedan incurrir.

Comete infraccion el
proveedor que, en la venta
de un bien o en la prestacién
de un servicio, actuando

con dolo o culpa, causa
menoscabo al consumidor,
debido a fallas o deficiencias
en la calidad, cantidad,
identidad, sustancia,
procedencia, seguridad, peso
o0 medida delrespectivo bien
0 servicio.

¢ Coémo se clasifican las
infracciones?

Las
infracciones
se clasifican en:
leves, graves y
muy graves.




Son infracciones leves, las acciones u omisiones siguientes:

a) No detallar los
bienes o servicios
y el precio, tasa
o tarifa de los
mismos, en el
comprobante
legal que se
le entrega al
consumidor;

b) Hacer cargos
al recibir del
consumidor
pagos anticipados
en cualquier
operacion
de crédito o
bancaria, salvo
las excepciones
establecidas en
esta ley;

c) Enganar al
consumidor
por medio de
promociones u
ofertas dirigidas a
su domicilio;

d) Incumplir la

obligacion relativa

a proporcionar el
historial crediticio
del consumidor a
solicitud de éste,
de acuerdo a lo
establecido en

el Art. 19, literal
i); @ menos que
hubieren procesos
judiciales
pendientes entre
proveedor y
consumidor;

Que
alguién me de
el precio ... por
favor

En el anuncio
es mds grande...

,,1..')
QT ~

=

e) Cualquier infraccion a la presente ley que no se
encuentre tipificada como infraccién grave o muy
grave.

f) Ofrecer al consumidor, bienes o servicios sin
exhibir los precios en los términos descritos en
esta ley y su reglamento.

47



c¢) El incumplimiento de las garantia

Son infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes:

Ofrecer por cualquier medio,
sin advertirlo al consumidor,
bienes usados, irregulares o
reconstruidos;

Vender bienes o servicios a
precios superiores al ofertado o
en su caso, al regulado por ley;

s
de uso o funcionamiento, en la /
forma y plazo convenidos y en

los establecidos legalmente;

El incumplimiento de la obligacion de devolucion de primas, anticipos,
reservaciones o cantidades entregadas a cuenta del precio, en caso que el
contrato no se celebrare; o de depdsitos de dinero o de titulos valores una
vez cumplido el contrato;

No entregar los bienes o prestar los
servicios en los términos contratados;

Ofrecer bienes en los que no se
cumplan las normas técnicas
vigentes;

Realizar directamente u ordenar la
difusion de publicidad engafiosa

o falsa. En el caso de difusion

de publicidad por orden de otro,

no sera responsable el medio de
comunicacion que la difunda, ni la
agencia de publicidad que contrate la
pauta;

Incumplir las obligaciones
establecidas en el Art. 21 de la
presente ley.
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Romper, violar, modificar o
inutilizar los sellos, precintas

o certificados de control
metrolégico que, de acuerdo con
la normativa técnica obligatoria
aplicable, posean los equipos

e instrumentos que se utilicen
para la medicion en el comercio
o la industria, en la realizacién
de pruebas o ensayos, en las
mediciones cientificas, médicas o
de cualquier otra indole;

Utilizar en todo tipo de
transacciones, en documentos
publicos, auténticos o privados

y en publicidad, unidades

de medida distintas a las
establecidas en la legislacién que
rija la materia, o0 a las autorizadas
por la autoridad o institucién que
tengan dentro de los asuntos de
su competencia la metrologia, sin
que se exprese su equivalente en
el sistema legal;

P ”0
| E
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Es la décima
vez que
vengo por mi
finiquito...
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Ofrecer sin expresar su
equivalencia de acuerdo
con el sistema legal,
productos con medidas
distintas a las determinadas
en el sistema internacional
de unidades (Sl) o a

las autorizadas por la
autoridad o institucién

que tenga dentro de su
competencia la metrologia,
normalizacion, acreditacion
y certificacion;

Toda limitacion,

demora injustificada

u obstaculizacion al
ejercicio del derecho de
darse de baja, la falta de
procedimiento o la falta de
comunicacion de éste al
consumidor al momento de
la contratacion.

Negarse a entregar el
finiquito, la cancelacién o
las garantias del crédito en
los términos indicados en
estaley, y

Realizar promociones
u ofertas especiales

de bienes y servicios
en contravencion a lo
dispuesto en esta ley.



Son infracciones muy graves, las acciones u omisiones siguientes:

Ofrecer al consumidor

bienes o productos vencidos
0 cuya masa, volumen

y cualquier otra medida
especificada en los mismos
se encuentre alterada, asi
como el incumplimiento de los
requisitos de etiquetado de
productos de acuerdo a lo que
establece el Art. 28 de esta
misma ley;

El incumplimiento de la
obligacion de informacién que
dicte la autoridad competente
sobre riesgos de productos
farmacéuticos, téxicos,

nocivos o dafinos parala ™ ._<.f
salud humana o animal; = H
/8

7
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Exigir al consumidor la firma
de facturas, titulos valores o
cualquier otro documento de
obligacion en blanco; salvo
que, tratandose de titulos
valores, se cumplan al menos
los requisitos establecidos en
la literal b) del Art. 18 de la
presente ley;

Cobrar intereses, comisiones
O recargos en contravencion a
las disposiciones de esta ley y
demas aplicables al consumo
de bienes o prestacion de
servicios;

Introducir clausulas

abusivas en los documentos
contractuales o realizar
practicas abusivas en perjuicio
de los consumidores;



f)

Obstaculizar las funciones
de informacion, vigilancia e
inspeccion de la Defensoria
del Consumidor, o negarse
a suministrar datos e
informacioén requerida en
cumplimiento de tales
funciones;

Establecer clausulas arbitrales
en los contratos de adhesion,
salvo que hayan sido
libremente discutidas por las
partes;

Producir o comercializar
productos envasados con
contenido neto fuera de la
normativa técnica obligatoria;

]CoMBRczAL PAJAR:To‘[

iQuiero mi dinerol!
en devolucién

No entregar las
muestras requeridas
para la verificacion del
cumplimiento de la ley
y la normativa técnica
obligatoria;

Usar los sellos de calidad
en bienes o servicios o
certificados de calidad por
lotes, en contravencioén a lo
dispuesto en la normativa
técnica obligatoria aplicable;

y

Negarse a hacer la
devolucién del dinero,
cuando el consumidor
haya ejercido el derecho de
desistimiento o de retracto.
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Sanciones

Multa para infracciones leves

Ahora
conozcamos las
sanciones.

VTl T
g “24&/
( ‘A e, N | N
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Multa para infracciones
graves

Las infracciones graves son
sancionadas con multa hasta de
200 salarios minimos mensuales

urbanos en la industria. /

A

Las infracciones leves

son sancionadas con

multa hasta de 50 salarios
minimos mensuales urbanos
en la industria.

Multa para infracciones
muy graves

Las infracciones muy graves son
sancionadas con multa hasta de
500 salarios minimos mensuales
urbanos en la industria.

ﬂm

)
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El Tribunal Sancionador, puede ordenar al infractor
compensacion en casos de afectacion individual al consumidor,
como recordaras soélo se podia en casos colectivos o difusos.
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¢Y ademas
de multas, qué otras
sanciones puede

imponer el Tribunal
de la Defensoria?

Si, era
comun escuchar que
al proveedor solo
se le multaba, y el
consumidor no era
compensado.

]
Es atribucion del
Tribunal Sancionador,
ordenar al infractor, la
sustitucion del bien,
devolucion de lo cobrado

indebidamente

o la rebaja del precio
(Art. 83 letra c).

El Tribunal ante
infracciones en materia
de consumo a la Ley,
puede ordenar sanciones
accesorias como:

a. El decomiso y destruccién de la
mercancia vencida, adulterada,
o deteriorada, no identificada o
que pueda significar riesgo para el
consumidor.

b. El retiro o cesacion definitiva de la
publicidad, asi como las medidas
tendentes a rectificar o corregir
los efectos producidos por la
publicidad declarada ilicita.
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Competencias de la
Defensoria del Consumidor

Articulo 58 B Promover y proteger los

derechos de las
personas consumidoras;

La Defensoria
es la institucion
responsable de: B Facilitar la solucion de

conflictos en materia de

consumo;

B Acercar los servicios a los consumidores;
Profundizar la vigilancia de los proveedores;

Promover la educacion y la participacion
ciudadana;

Coordinar la accion conjunta con otras
instituciones del Estado, para contribuir a un
mejor funcionamiento del mercado y ejercicio
de ciudadania.

Para el logro de esta mision, sus competencias son las siguientes:

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

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

c) Fijar y modificar los precios maximos
de los bienes intermedios y finales de
uso o de consumo y de los servicios
en caso de emergencia nacional,
siempre que se trate de productos y
servicios esenciales;
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d) Celebrar convenios
con instituciones
publicas o entidades
privadas nacionales
o extranjeras
para facilitar el
cumplimiento de los
objetivos de esta ley;

e) Promover la
educaciéon y
la formacion
permanente de

AW

h) Velar por que en los
instrumentos utilizados
en los contratos cumplan
con las condiciones
necesarias para no
violentar los derechos
de los consumidores;
pudiendo ordenatr, previo
procedimiento en el que
se oira al proveedor,

el retiro inmediato de

los formularios que

no cumplan tales

los consumidores,
realizando actividades
de informacion,
organizacion y
orientacién en materia
de consumo, con el
objeto de prevenir
las violaciones a
los derechos de los
consumidores;

f) Realizar inspecciones,
auditorias y requerir
de los proveedores
los informes
necesarios para el

cumplimiento de sus
funciones;

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

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

Velar por el cumplimiento
de las normas obligatorias
de seguridad, informacion,
etiquetado, calidad,

pesos y medidas de los
bienes y servicios que

se comercializan en el
mercado;

Organizar, recopilar y
divulgar informacién para
facilitar al consumidor un
mejor conocimiento de
los precios, tasas o tarifas
y caracteristicas de los
bienes y servicios que se
ofrecen en el mercado,

y de las condiciones

de contratacion de los
mismos, asi como toda
otra informacién de interés
para los consumidores;



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

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

n) Apoyar, fomentar y llevar un

listado de las asociaciones i }'
i

de consumidores acreditadas i) 1 ”
YU
\u

dentro del Sistema \
Nacional de Proteccién del
Consumidor;

AN
0) Proponer a las instituciones T"@ R “\“ <A IO

competentes, la formulacion
de normas juridicas o
técnicas, en materia de
proteccion al consumidor;

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

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

r) Las deméas atribuciones y
facultades que le confiera la ley.
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Medios alternos de solucion de
conflictos

Articulos del 108 al 112

Centro de Solucion de Controversias

Si, para ello, la
Defensoria, cuenta con Centros
de Soluciéon de Controversias, a fin de
resolver los conflictos entre proveedores
y consumidores, a través de medios
alternos de solucién de conflictos,

Prudi,
sigamos avanzado en la
Ley, hablemos ahora de los
mecanismos para la atencién
y respuesta de las denuncias
delasy los
consumidores.

Denuncia
La denuncia podra presentarse en forma escrita,

Cuando los verbal, telefénica, electrénica o por cualquier otro
consumidores medio idéneo, debiendo contener al menos:
se consideren P, ,
afectados en \\ ng / ,/ a) Identificacion y
sus derechos o ' «.4‘ l’l , ’5 = datos generales
intereses legitimos \\% / del denunciante;
pueden presentar Vi@ b) Identificacion y
denuncia ante la 4  datos generales

del proveedor;
™ ¢) Una descripcion
de los hechos
~ que originaron la
: A o\ controversia; y
R d) La pretension del
> denunciante.

Defensoria a fin de
que se resuelva
administrativamente
el conflicto.

Si la denuncia no cumple con estos requisitos legales, la Defensoria prevendra
al interesado para que subsane las omisiones dentro del plazo de 3 dias,
transcurridos los cuales declarara la admision o la inadmisibilidad de la misma.
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Avenimiento

Si no se resuelve la controversia
denunciada o la solucién aceptada

no se cumple en tiempo y forma,

el consumidor o su representante
legal debera ratificar su denuncia,
presentando prueba de la relacién
contractual, a fin que se de inicio a las
diligencias siguientes.

A través del
avenimiento, basado en la
equidad y justicia, la Defensoria
establece comunicacién directa
con el proveedor para buscar una
solucién expedita a la

pretension del
consumidor.

Conciliacién

La Conciliacion
procedera cuando asi lo
exprese el consumidor
0 si una vez intentado el
avenimiento sin ningun
resultado satisfactorio vl W
las partes no soliciten la /’f% Al
mediacion o el arbitraje. g, 2
Para tal fin, se citaraa /@ <
conciliacion hasta por (

2 veces al proveedor
denunciado. \

La Defensoria citara a
las partes sefalando
lugar, dia 'y hora para

la comparecencia a la
audiencia conciliatoria,
quienes podran hacerlo
personalmente o por
medio de apoderado con
facultad expresa para

conciliar, haciéndose En caso de acuerdo conciliatorio, éste producira los
constar en acta el efectos de la transaccion y la certificacion del acta
resultado de la misma. tendra fuerza ejecutiva.
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Incomparecencia a la audiencia

En caso
que alguna de las
partes no se presente a la
audiencia conciliatoria, se
citara por segunda vez, en
un plazo no mayor
de diez dias.

De no asistir el proveedor

por segunda vez sin causa
justificada, se presumira
legalmente como cierto lo
manifestado por el consumidor,
haciéndolo constar en acta

y remitiendo el expediente al
Tribunal Sancionador, para que
inicie el procedimiento que
corresponda.

Si el consumidor no asiste
a la audiencia y no presenta
justificacion, la Defensoria
tendra por desistido el
reclamo y archivara el
expediente.

La justificacién de
inasistencia tendra que
presentarse en un plazo de
3 dias contados a partir de
la fecha de la audiencia.
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Procedimiento sancionatorio

Inicio del procedimiento _—é

a)

Conozcamos
ahora, cuando se
inicia el procedimiento
sancionatorio ante el

Tribunal de la

Defensoria:

Cuando alguna de las partes haya
desistido de someter el conflicto a
alguno de los medios alternos de
solucién de controversias;

Si se tratare de intereses colectivos
o difusos;

Si tratdndose de intereses
individuales no hubo arreglo en la
mediacion o conciliacion; y

Al tener la Defensoria conocimiento
de la infraccién por cualquier medio.
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En los casos de los literales
“a”y “c”, el procedimiento se
inicia con la certificacién que
remita el Centro de Solucion de

Controversias de la Defensoria.

En el caso del literal “b”,

por denuncia escrita de la
Presidencia de la Defensoria
O por las asociaciones de
consumidores acreditadas;
y, en el caso del literal “d”,
por denuncia escrita de la
Presidencia de la Defensoria.




Articulo 150-A

Capacidad para ser parte y legitimacién procesal

Asi es
Inocencio, ahora tanto la
Defensoria como las asociaciones
de consumidores, estan
legitimadas procesalmente para
el ejercicio de acciones judiciales
en defensa de los derechos e
intereses colectivos o difusos de
los consumidores.

Prudi, sin perjuicio
de lo previsto en la legislacion
comun en materia civil y mercantil,
podemos ser parte en los procesos
judiciales, las asociaciones de
consumidores o usuarios afectados
por un hecho dafoso.

l
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Las Asociaciones de Consumidores

Para gozar
de cualquier beneficio que
otorga la Ley de Proteccion al
Consumidor, las asociaciones
de consumidores deben estar
acreditadas y registradas en

el libro que al efecto lleva la
Defensoria.

De las asociaciones de consumidores

Tales asociaciones podran
integrarse en agrupaciones

o federaciones privadas

de idénticos fines y podran
representar ante la Defensoria
a los consumidores cuando
se trate de la defensa de los
intereses colectivos o difusos.

Las asociaciones de
consumidores deberan ser
personas juridicas y comprender
entre sus objetivos o finalidades
la proteccion de los derechos
de los consumidores.

Condiciones para la acreditacion

Para ser acreditadas,
las asociaciones
solicitantes deben
presentar prueba

de su calidad de
persona juridica 'y
tener entre sus fines
la proteccion de

los derechos de los
consumidores.
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Requisitos para ser acreditadas

Para poder
actuar en la promocion y
defensa de los derechos de
los consumidores, como parte
del Consejo Consultivo, las
asociaciones de consumidores
deberan cumplir con los
siguientes requisitos:

a) Estar completamente desinteresadas
en la promocioén de las causas
comerciales o politicas;

b) No tener fines de lucro;

c) No aceptar anuncios de caracter
comercial en sus publicaciones;

d) No permitir una explotacién comercial
proporcionando informacion
incompleta en los consejos que
ofrezca al consumidor;

e) No recibir donaciones, aportes o
contribuciones de partidos politicos ni
de empresas comerciales, industriales
o proveedoras de servicio, privadas o
estatales, nacionales o extranjeras;

f) No utilizar medios o acciones injuriantes
o difamatorias que dafien o atenten
contra la imagen de los proveedores.

Los anteriores requisitos
seran calificados por la
Presidencia de la Defensoria
y el incumplimiento

de alguno de ellos

con posterioridad a la
acreditacion dara lugar a

la pérdida de la misma, de
acuerdo al procedimiento
establecido en el reglamento
de esta ley.

No queda mas
que como consumidores
y consumidoras, nos
comprometamos a
conocer y ejercer
nuestros derechos.

Asi es,
todos y todas contamos con
una mejor ley para una efectiva
proteccién de derechos
econdmicos y sociales en tanto
consumidores; y los proveedores
con reglas claras y nuevas
responsabilidades.
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Centros de Solucion de Controversias

San Salvador: Plan de La Laguna:
San Miguel:

Santa Ana:

Ventanillas Departamentales de Atencién al Consumidor

Sonsonate: Cuscatlan:

Ahuachapan:
Chalatenango:

San Vicente

Morazan:
Usulutan:
Cabanas: La Unién:

La Paz:

Defensoria en line

www.defensoria.gob.sv ‘@

You Tut]e Defensoriaelsalvador Defensoria B @Defensoria_910

del Consumidor

Defensoria del Consumidor

GOBIERNO DE UNION, GOBIERNO DE ACCION






