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INTRODUCCION

El presente trabajo ha tenido como iniciativa las observaciones que tuve la
oportunidad de plasmar, dentro del periodo en el que realicé mi trabajo dirigido,
toda vez que las conciliaciones efectuadas por el Centro de Atencion al Usuario
y Consumidor tienen diferencias porque se trata de bienes o servicios que son
la base del problema, los montos econdmicos en disputa o problemas relativos

a las partes.

Cuando se trata de montos economicos referidos a garantias, reposicion de
bienes, o cuando se trata de problemas de partes, muchas de las
conciliaciones tienden a fracasar, debido a la falta de opciones dadas en la
conciliacion se remite el caso a un juzgado civil o penal dependiendo de la

gravedad.

Estudiando las formas alternativas al proceso judicial tenemos en primer lugar
la Mediacion que consiste en invitar a las partes a una reunion en la que ellas
proponen soluciones, ceden en sus pretensiones y llegan a un acuerdo. En
segundo lugar la Conciliacién, que consiste en invitar a las partes a una reunion
en la que el conciliador propone soluciones y las partes deciden aceptar,
llegandose a un acuerdo. En tercer lugar tenemos el Arbitraje que consiste en
reunir a las dos partes frente al tribunal arbitral el cual en el Laudo Arbitral,

decide por las partes la solucion al conflicto.

Pese a que existen tres formas alternativas para solucionar conflictos,
actualmente solo se emplea la conciliacion en cuanto a los problemas derivados
al Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor,

segun la experiencia adquirida en los ocho meses de trabajo dirigido y de
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acuerdo a las memorias de casos ya practicados, he tomado la conviccién que
las conciliaciones no son suficientemente efectivas y en ocasiones resultan ser
una perdida de tiempo y dinero para el afectado que acude para reclamar sus
derechos.

De acuerdo al analisis que he realizado sobre las normas juridicas de otros
paises he constatado una posible solucion a este problema mediante el
Arbitraje, por ello el objetivo del presente trabajo es proponer la inclusién del
Arbitraje para la resolucion de conflictos alternativa o sustitutiva a la

Conciliacion dentro del Ordenamiento Juridico.

Para llegar a este objetivo se ha tenido que revisar las conciliaciones realizadas
verificando la efectividad de las Conciliaciones, comparando los resultados de
los casos en los que se realiz6 una conciliaciébn con respecto a los que no se
realizd, analizando los medios que utilizan otros centros de conciliacién en otros

paises y por ultimo revisando las ventajas y desventajas del Arbitraje.

\1



CAPITULO | BREVE HISTORIA Y
ANTECEDENTES DE LOS DERECHOS DEL
CONSUMIDOR

|.L1. ANTECEDENTES DE LOS DERECHOS DEL
CONSUMIDOR

La actividad de consumo tiene su inicio casi al mismo tiempo que la
actividad contractual, sin embargo debido a que desde tiempos historicos
el hombre ha intentado sacar su propia ventaja a costa de otros, con la
finalidad de remediar esta situacidon se fueron estableciendo reglas de
conducta y del comportamiento que fueron los fundamentos para la

creacion de los derechos del consumidor.

Primero encontramos en la Biblia, dentro de la Ley Hebrea, en la que Dios
sefala reglas de conducta para su pueblo, entre ellas tenemos: “No
oprimiras al jornalero pobre y menesteroso, ya sea de tus hermanos o de
los extranjeros que habitan en tu tierra dentro de tus ciudades”!, "Si
hubiere pleito entre algunos y acudieren al tribunal para que los jueces los
juzguen, estos absolveran al justo y condenaran al culpable” “No tendras
en tu bolsa pesa grande y pesa chica, ni tendras en tu casa efa grande y
efa pequefio, Pesa exacta y justa tendras; efa cabal y justo tendras, para

que tus dias sean prolongados sobre la tierra que Jehova tu Dios te da™.

! La Santa Biblia, Dt. 24, 14
2 |b. idem 25, 1
3 |b. idem 25, 13-15



Otro de los antecedentes a la defensa del consumidor lo podemos
encontrar en el Cédigo Hammurabi* que data del afio 1692 A.C., mismo
que ya planteaba cuestiones que hasta el dia de hoy son fundamentales al
abordar esta problemética como ser el crédito, el arrendamiento, la

calidad de alimentos y servicios, los precios, las pesas y las medidas.

Se considera que el derecho de adquirir los alimentos como necesidad
primordial del ser humano fue el primer foco de proteccién al consumidor,
es asi que las leyes hebreas y egipcias regian sobre la forma de adquirir la

carne®. En este mismo contexto las leyes griegas y romanas prohibian la

4 Cédigo de Hammurabi,

Ley 37: Si uno compra un campo, una huerta o una casa de un oficial o soldado o de un feudatario, su
tableta sera rota y habréa perdido su dinero. Campo, huerta, casa, volveran a su propietario.

Ley 89: Si un banquero dio a interés trigo o plata, tomara 100 QA como interés por GUR de trigo y sobre
la plata, por siclo de plata, tomara el sexto mas 6 SHE como interés.

Ley 108: Si una comerciante de vino de datiles con sésamo, no quiso recibir por precio trigo, y exigio
plata (pesada o pesada con pesas falsas, segun las interpretaciones); o si recibi6 trigo pero rebajé el vino
de datiles, esta comerciante de vino de datiles con sésamo es culpable y se la arrojara al agua.

Ley 111: Si una comerciante de vino de détiles con sésamo dio 60 GA de vino de détiles a crédito, recibira
50 QA de trigo al tiempo de la cosecha.

Ley 112: Si uno se encuentra en viaje y dio a otro plata, oro, piedras preciosas y otros bienes para que las
transportara, si éste no dio en el lugar de destino todo lo que tenia que transportar, y se lo quedo, el
propietario de los objetos a trasportar hara comparecer a este hombre por no haber dado todo lo que tenia
que transportar, y éste dara al propietario de los objetos hasta cinco veces lo que le habia sido dado.

Ley 224: Si el veterinario de un buey o de un asno ha tratado de una herida grave a un buey o a un asno y
lo ha curado, el duefio del buey o del asno, dara al médico por honorarios un sexto de plata (de su precio o
de siclo?).

Ley 225: Si ha tratado un buey o un asno y lo ha hecho morir, dara al duefio del buey o del asno un quinto
de su precio.

Ley 235: Si un botero ha calafateado un bugue para otro y no ha hecho bien su obra, y ese afio el barco se
rompio, tuvo una averia, el botero destruiré este bugue y de su propia fortuna pagara un buque sélido y lo
dard al propietario del buque.

Ley 242: Si uno ha alquilado por un afio un buey de trabajo, pagara 4 GUR de trigo por afio.

Ley 243: Precio de un buey joven delantero (no desarrollado totalmente): 3 GUR de trigo, al propietario.
Ley 244: Si uno alquilé un buey o un asno y si en los campos el ledn los ha matado, la pérdida es para el
duefio.

Ley 245: Si uno alquild un buey y por negligencia o golpes lo ha hecho morir, devolvera al duefio del
buey, buey igual por buey.

Ley 278: Si uno compré un esclavo vardn o hembra y antes del mes una enfermedad de paralisis lo ataca,
devolveré el esclavo al vendedor y recuperard su plata.

Ley 279: Si uno compro un esclavo o esclava y tiene una reclamacién, su vendedor satisfara la
reclamacion (...)

> http://www.egiptologia.com/content/view/514/45/



mezcla del vino con agua, en la India se imponian castigos a los que

adulteraban los granos y el aceite®.

Al respecto Stiglitz expresa: “Historica y universalmente, el movimiento de
proteccion juridica del consumidor inicia su desarrollo a través de la
formulacion de diversas declaraciones de los derechos fundamentales de

los consumidores”™’

Un hito historico aparece a principios del siglo XX en Estados Unidos,
donde se crea para la defensa del consumidor, la Federal Trade
Commission como agencia administrativa destinada a efectuar controles
sobre el consumo en general, posteriormente ya en los afios treinta los

consumidores organizados crean la Consumer Union&,

Tenemos otra referencia en Europa, en el afio 1947 donde se crea la
primera organizacion privada de consumidores denominado “El Concejo

Danés del Consumidor” .

Otro hito trascendental que promovié la creacion de leyes protectivas se
da en el afio 1985, donde las Naciones Unidas toman conciencia de la
importancia de la tutela del consumidor y por ello elevaron a categoria de
Derechos Humanos los Derechos de los Consumidores, definiendo
directrices para la proteccion de éstos, a partir de ello cada pais miembro

de la citada organizacion, siguiendo las pautas ya establecidas, buscaron

6 GARCIA, Soler Maria José. La alimentacion en la antigua Cirene y las cuentas de los demiurgos. Pag.8
7STIGLITZ, Gabriel A. y Rubén S. Derechos y Defensa del Consumidor. Pag. 25

8 http://ec.europa.eu/index.htm

o Ib. Idem.



crear la mejor forma de proteger los Derechos de los Consumidores

mediante leyes?®.

.2. DEFENSA DE LOS DERECHOS DEL
CONSUMIDOR EN BOLIVIA

En Bolivia tomamos como punto de partida para la Defensa de los
Derechos del Consumidor, las decisiones tomadas como Estado a partir
de 1985, donde se opté un modelo de desarrollo econdmico neoliberal,
en el cual la responsabilidad de produccién y provision de los servicios
publicos fueron asignados al Sector Privado, en tanto que las funciones
normativas y regulatorias quedaron a cargo del Estado; bajo este concepto
se realizaron profundas transformaciones en diversos sectores de la
economia, en particular, en aquellos en que el Estado tenia una activa e

importante participaciéon, como el caso de los servicios publicos™?.

El Estado neoliberal como continuador del liberal, tiene como
caracteristica principal “dejar hacer, dejar pasar’” derivando de esta
manera en la privatizacién de la economia, restandole responsabilidades y
tuiciones al Estado, creando entidades autarquicas poderosas
denominadas Superintendencias quienes controlaban y regian las
relaciones econOmicas entre: Estado — Empresas Proveedoras de

Servicios.

Dentro de este enfoque, el gobierno de Sanchez de Lozada promovio un
amplio y muy polémico programa de reformas, en el que destaca el

101, idem.
' MESA, Carlos D. y otros. Historia de Bolivia. Pag. 745 - 749
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proceso de Privatizacion de empresas publicas, que capitalizd el 50% de
la empresa de ferrocarriles (ENFE), de petroleo (YPFB), de
telecomunicaciones (ENTEL), de electricidad (ENDE) y el Lloyd Aéreo
Boliviano (LAB). El otro 49% que era el valor inicial de las empresas, se
transfirid de la propiedad del Estado a todos los bolivianos mayores de 21
afos, y el 1% restante pas6 a propiedad de los trabajadores de las

empresas capitalizadas?!?.

Luego de la privatizacion, este mismo gobierno instaura la Ley N° 1600 el
28 de octubre de 1994, para crear el Sistema de Regulaciéon Sectorial'®
cuyo objetivo fue regular, controlar y supervisar aquellas actividades de los
Sectores de electricidad, hidrocarburos, saneamiento basico,
telecomunicaciones y transportes, para asegurar que las actividades bajo
su jurisdiccion operen efectivamente, contribuyan al desarrollo de la
actividad econdmica nacional y tiendan a que todos los habitantes puedan
acceder a todos los servicios publicos, velando los intereses de los
usuarios y/o consumidores, el Estado, las empresas y entidades reguladas

cualquiera que fuera su forma y su constitucion.

Con el actual gobierno, se cambia la figura de Superintendencia por la
Autoridades de Regulacién y Fiscalizacion, que simultaneamente a la
actividad de regulacién a las empresas, realizan también una labor de

atencion de reclamaciones de usuarios y/o consumidores.

Con la promulgacion de la actual Constitucion Politica del Estado el 7 de
febrero de 2009, se amplia el espectro de derechos para los bolivianos y
bolivianas, estableciendo en el Articulo 75 “los Derechos del Usuario y

121, idem. P4g. 754 - 755
13 GACETA OFICIAL DE BOLIVIA. Art. 1 de la Ley N° 1660.
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Consumidor”, por ello junto con esta nueva determinacion y para
efectivizar la misma, el 7 de febrero de 2009 se promulga el D.S. 29894
que establece la Estructura Organizativa del Organo Ejecutivo, dentro la
cual se encuentra el Viceministerio de Defensa de los Derechos del

Usuario y Consumidor.

Posteriormente se instituye primer Decreto Supremo relativo a la
proteccion del consumidor es el D.S. 0065 del 3 de abril de 2009, el cual
tiene por objeto normar los derechos del usuario y consumidor, los
mecanismos de proteccion y otras situaciones con el objeto de Vivir Bien.
Este Decreto Supremo fue reglamentado mediante la Resolucidon
Ministerial 68/09 del 30 de abril de 2009, el cual a la fecha se sigue

utilizando para las conciliaciones.

Finalmente el 6 de diciembre de 2013 se crea la Ley General de los
Derechos de las Usuarias y los Usuarios y de las Consumidoras y
Consumidores, Ley 453, muy diferente a su anteproyecto forjado el 2002

pero actualizado a nuestro entorno actual.



CAPITULO Il LA EFECTIVIDAD ACTUAL DE LAS
CONCILIACIONES EN DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

En el ambito general existen tres Medios Alternativos de Resolucion de
Conflictos: la mediacion, la conciliacion y el arbitraje. La mediacion
consiste en reunir a las partes a una reunioén frente a un mediador, en la
gue las partes proponen por su cuenta las posibles soluciones al problema,
y el mediador solo tiene la tarea de disciplinar la reunion, para que ambas

partes en un marco de respeto puedan expresar sus pretensiones.

La conciliacion resulta un mecanismo flexible, que consiste en reunir a las
partes ante un conciliador, el cual propone soluciones y las partes eligen la
mas adecuada, llegando a un acuerdo que debe constar en un Acta de

Conciliacion.

El arbitraje es un medio mas formal de resolucion, por el cual las partes se
someten a la decision del arbitro, que luego de verificar las pruebas,
mediante la sana critica llegara a dar la salida al conflicto, el cual constara

en el Laudo Arbitral.

1.1. MODO DE OPERACION DE LAS
CONCILIACIONES

El procedimiento establecido en el Reglamento al Decreto Supremo 0065
indica que el Usuario o Consumidor afectado debera llenar el formulario de

7



atencion correspondiente, y mediante una invitacion notificar a la otra
parte para llevar a cabo una reunién de conciliacién en instalaciones del

Centro de atencion al Usuario y Consumidor de su respectiva ciudad'4,

Suele suceder que muchas veces el proveedor de bienes o el prestador de
servicios, en lugar de asistir a la conciliacion frente a la autoridad, acuerda
informalmente con el consumidor una solucién alternativa y lo comunican
al Centro de Atencion al Usuario y Consumidor, si se dio una solucion al
problema se cierra el Caso*®.

En otras ocasiones, el Proveedor de bienes o el Prestador de servicios no
se dan cuenta de su error, o cree tener las pruebas suficientes para
desvirtuar la pretension del Usuario o Consumidor, entonces asiste a la

reunién fijada para la fecha propuesta por el Usuario para conciliar.

La finalidad de la reunién de conciliacién es llegar a un acuerdo entre las
partes, para que una o ambas cedan en sus pretensiones y poder llegar a
una solucién al conflicto de intereses, evitando entrar al &mbito judicial,
que implica que ambas partes gastarian dinero, tiempo y inevitablemente

una ellas perderia el juicio®®.

Cuando llega el dia de la cita y en el caso de no encontrarse una de las
partes, mediante una llamada telefonica se le cuestiona el motivo de su
inasistencia y cual su situacion, en el caso que no respondiera, se realiza

otra invitacion para una fecha posterior.

14 GACETA OFICIAL DE BOLIVIA, Reglamento al Decreto Supremo 0065. Art. 7
5 1b idem. Art 18
% 1b idem



Cuando estan presentes ambas partes, el servidor publico designado
levanta un Acta de Conciliacion, en la cual escribe sus generales de ley,
dando inicio a la conciliaciéon. Primero cede la palabra al Usuario o
Consumidor que se siente lesionado en sus derechos o intereses, para
gue relate de manera concreta lo que ha ocurrido e indique cual es su

pretensién en el caso en particular’.

Posteriormente el Proveedor de bienes o Prestador de Servicios tendra la
palabra para expresar su punto de vista y version de los hechos, tal cual
establece el Reglamento al Decreto Supremo N° 0065 de 03 de Abril de
2009* porque para este procedimiento rige el principio de inversion de la
carga de la prueba, es decir que el proveedor de bienes y servicios debera
probar que no ha cometido ninguna falta, en caso contrario si no pudiera
demostrarlo, el servidor publico designado le hara notar su error y las

posibles consecuencias juridicas de no solucionar el caso.

Esta misma normativa establece que al tratarse de una mediacion, las
partes propondran la solucion, una vez que conste en acta, ambas partes
la firmaran dandose por cerrado el Caso; en la situaciébn que el
cumplimiento se acuerde realizarse en instalaciones del Centro de
Atencion al Usuario y Consumidor este con se considerara cerrado hasta

el cumplimiento del mismo?*®.

Ante la imposibilidad de llegar a un acuerdo, la Autoridad Maxima del
Centro de Atencion al Usuario y Consumidor o del Viceministerio de

Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor, elaborara una

17 1h., idem. Art. 13
18 1h, [dem. Art. 4
19 1h, idem. Art. 13



Nota que indica los pasos que se llevaron a cabo, la disposicion de las
partes para llegar a un acuerdo, la asistencia de una o0 ambas partes;
nota que se entrega a los interesados para que puedan hacer valer sus
derechos por la via jurisdiccional ya sea la civil o la penal.

Finalmente en la situacion que ninguna de las partes concurriera a la
reunion de conciliacién, el servidor publico designado intentara
comunicarse con las partes y el usuario podra presentarse nuevamente
para pedir otra invitacion, o podra pedir otra forma de solucion. En caso
de que el usuario no se presente dentro de los 30 dias desde la recepcion
del formulario de reclamo previsto por la norma?® se dara por cerrado el

caso.

II.2. RESULTADOS EN LAS CONCILIACIONES

En mi experiencia, de los casos que he podido presenciar,
lamentablemente una minoria llega a proponer una soluciéon coherente,
debido a que estan tan ofuscados en la disputa personal que en lugar de
buscar enmendar el derecho lesionado, buscan dafiar econdmicamente o

psicolégicamente a la otra parte.

Muchas veces cuando se trata de empresas, envian a sus abogados con
posibles soluciones, tanto para emendar el derecho lesionado como para
compensar de manera adicional las molestias que hubiera podido sufrir el
usuario, en mi experiencia muy pocas empresas decidieron ir a la via

judicial para litigar.

20 |b. Idem. Art 18
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Generalmente el Proveedor de Bienes o el Prestador de Servicios tiene a
su disposicion mayor cantidad de recursos y por ello propone soluciones
diversas, las cuales enmiendan el derecho afectado, a veces tal cual fue
establecido por las partes, o alternativamente cumplir la obligacién por

equivalencia.

11.3. IMPOSIBILIDAD DE CONCILIAR

En muchas ocasiones, una de las partes o ambas no tienen interés en
llegar a solucionar el problema, a veces por conflictos personales, por
temor a las responsabilidades, o por sugerencia de algun abogado creen
gue pueden conseguir mejores resultados en un juicio, por ello no llegan a

conciliar.

En el caso de que exista mala fe, el articulo 19 del Reglamento al Decreto
Supremo 0065 indica que debe rechazase el reclamo?!, en el caso de
haberse ya iniciado debera cerrarse por la misma causa sefialada. Esto
debido a que las partes solo buscan hacerse dafio mutuamente y en lugar
que en la conciliacion ambas partes cedan en sus pretensiones
mutuamente para lograr una solucién al problema, ellos buscan que la otra

parte sea la Unica perdedora, y por esa razén nunca se llega a un acuerdo.

Normalmente a cada persona que tiene reclamos, se les explica que la
conciliacion es gratuita, que todo el proceso de reclamacion es pagado por
el Estado, sin embargo las personas de edad avanzada no quieren lidiar y
no asisten a las reuniones; las personas con pocos recursos no pueden

ceder mucho en cuanto a la pretension de la otra parte, ocasionando que

2L b, Idem. Art 19
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para conciliar la otra parte tendria que asumir todo en su contra; de esta
misma forma los extranjeros evitan conciliar por el problema del lenguaje,
0 por estar de paso no tienen tiempo para los tramites, por lo que envian a
otras personas o no se presentan a las audiencias de conciliacion,
ademas tienden a ceder mucho mas que la otra parte para evitar perjuicios

de ciudadania.

En el caso de no llegar a un acuerdo, en el acta de conciliacion se indicara
ésta situacion, dando por cerrado el caso y a solicitud del interesado se
entregarda una copia del acta con la cual podra continuar su caso en la via

judicial.??

Si el que ha prestado el servicio o suministrado el bien no se presenta a la
reunién de conciliacién, se le vuelve a citar en dos oportunidades mas, si
persistiera en no presentarse, se cierra el caso, dando a la parte afectada
una copia de las gestiones realizadas, copia de las actas de conciliacién
como prueba de su “intencion de conciliar”’, se entregara una nota firmada
por la cabeza de la institucion, la cual tendréa calidad de prueba en caso

gue decida llevar a juicio.

Si no se presenta el usuario a la conciliacion y no se comunica con el
Centro de Atencion al Usuario y Consumidor durante el tiempo
establecido??, se tendra por desistida de su pretension, por tanto se dara
por cerrado el caso, entregando una copia a la parte citada para su
resguardo ante otras acciones que el usuario o consumidor pudiera tomar

posteriormente.

22 |p, idem. Art 23
3 1p, [dem. Art 17
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En el caso de no presentarse ambas partes y no comunicarse con el
Centro de Atencion al Usuario y Consumidor durante el plazo de 30 dias
calendario®*, se entenderd que han llegado a un acuerdo o que ha
desistido el consumidor de su pretension, por tanto se dara por cerrado el

caso.

En resumen, cuando se da la imposibilidad de conciliar, se da por cerrado
el caso y se acaba la jurisdiccion del Viceministerio de Defensa de los
Derechos del Usuario y del Consumidor sobre el caso?.

24 b, idem.
% 1p, idem. Art 18, Par. 11
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CAPITULO Il LOS MEDIOS DE DEFENSA DE LOS
DERECHOS DEL CONSUMIDOR EN EL
EXTRANJERO

I1l.1. PAISES LATINOAMERICANOS

En la mayor parte de Latinoamérica si bien el tema del consumo
alimenticio era protegido por las autoridades municipales, otros casos de
consumo debian ser llevados a juicio, que en su mayoria no llegaban a
solucionarse debido a la situacibn econdmica de la gente, es en este
contexto que recién se redactaron normas especificas para la defensa
de estos derechos a partir de 1990 en adelante porque como ya se
mencioné en 1985 recién se elevd a categoria de Derechos Humanos los
Derechos de los Consumidores, ademas porgue recién en la década de

los 90 dejaron de estar vigentes las dictaduras en estos paises.

Actualmente los paises latinoamericanos tienen leyes y codigos propios de
proteccion al consumidor, si bien estan basados en el estatuto de las

Naciones Unidas, el grado de proteccion es distinto en cada uno de ellos.

ECUADOR

En Ecuador, la Ley del Consumidor tiene rasgos interesantes:

La tutela de los Derechos del Consumidor es competencia y facultad de la
Defensoria del Pueblo?®.

26 ECUADOR, Ley Organica de la Defensoria del Pueblo del Ecuador, Art. 81
14



El procedimiento de conciliacién es similar al boliviano y culmina con un

acuerdo segun lo indica la Ley Orgéanica de la Defensoria del Pueblo.

La defensoria elaborard un informe en Base al cual se solicitara a las
autoridades competentes en materia civil, penal o administrativa que
inicien de un “proceso investigativo”, posteriormente segun el caso se

llegara a una imposicién de sanciones y cumplimiento de obligaciones?”.

Habr& un juicio o juzgamiento a partir de la denuncia, acusacién a partir de
iniciativa fiscal, una vez citado el acusado se realizara la audiencia oral en

10 dias, donde se entregaran las pruebas para su valoracion?®.

Se dicta sentencia en la misma audiencia o0 maximo hasta en 3 dias si el
caso lo requiere. Una vez concluido sin resultados positivos el consumidor

pedira el informe y lo anexara a su demanda para consideracion?.

Se puede realizar prueba pericial si se requiere dentro del periodo de 15

dias, con prorroga de 15 dias adicionales®°.

El recurso de apelacion planteado dentro de los 3 dias siguientes debe

ser interpuesto ante juez penal3?.

La sentencia lleva implicita la obligacion del sentenciado a pagar dafios y

perjuicios®.

27 ECUADOR, Ley Organica de Defensa del Consumidor, de 10 de julio del 2000. Art. 83
28 |b idem.

2 |b idem.

%0 1b idem. Art. 85

31 1b idem. Art. 86
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La ley contiene prohibiciones particulares respecto algunas actividades y

venta de articulos de consumo?33.

Es una ley interesante porque protege bien los derechos del consumidor,
aunque también sanciona cuando el consumidor busca salirse con la suya
después de haber conciliado. La obligacion de pagar dafios y perjuicios a
la parte perdedora les ayuda a no sobrecargar el sistema con casos que

podrian solucionarse en la conciliacion.

CHILE

En Chile, la ley del consumidor tiene otras caracteristicas:

La ley tiene un ambito de aplicacion muy restringido3*. El consumidor
puede poner un término de 10 dias unilateralmente a un contrato
electrénico para su cumplimiento, para todos los deméas casos son 90

dias3®.

Se regulan las asociaciones de consumidores y organizaciones de

consumidores36.

Se da prioridad el acuerdo entre partes, siempre y cuando las clausulas
del estén expresadas en idioma castellano ya que el contrato que

generalmente es elaborado por el proveedor, sera el que regira el acuerdo,

32 |b. idem. Art. 87

3 1p. Idem. Art. 88

34 CHILE, Ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores. Ley N° 19.496, Art. 1
3 Ip. idem. Art. 3

3% Ip. idem. Art. 7
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de esta manera se concede muchos derechos a favor de los proveedores

y prestadores de servicios.

Indica las situaciones en las que se puede optar por la reparacion del bien,
cambio del bien por otro, devolucién del bien pagado en exceso o

devolucion del dinero?’.

Existen sanciones en unidades tributarias por el incumplimiento del

proveedorss,

El incumplimiento de normas da lugar a sanciones al infractor, anulacion
de clausulas abusivas, obtencibn de obligacion incumplida e

indemnizaciones diversass®.

Indica que los Jueces de Policia Local son los encargados de conocer las
acciones de la ley del consumidor, salvo que en un contrato se indicara al

juez competente para conocer la causa®.

La demanda se la presenta por escrito y todas las gestiones procesales
para probar se las realiza en la Audiencia de Conciliacién, Contestacion y
Prueba*!,

37 1b. idem. Art. 3, Bis

38 b, [dem. Art. 24

39 |b. Idem. Art. 50

%0 |b. idem. Art. 50, Inc. a)
41 |b. idem. Art. 50, Inc. b)
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Si la “Audiencia” carece de fundamento, el juez en la sentencia y a
peticion de parte podra declararla como Temeraria y constituye una

sancion impositiva para la parte demandante*?.

Indican que si es de baja cuantia el caso es inapelable®3.
En el caso de que concilien, el acta de conciliacion aclarara si la

conciliacion ha sido sobre el todo, o solo una parte*4.

Se ordenara en juicio al consumidor que advierta de su caso en la pagina
web del Servicio Nacional del Consumidor que es el organismo encargado

de vigilar el cumplimiento de la normativa del Consumidor®.

Esta Ley del Consumidor, es mucho mas preventiva, porque da muchas
atribuciones al proveedor, el consumidor para evitar problemas debe saber
bien que es lo que estd comprando. Los tiempos de reclamacion son
cortos comparativamente con otros paises. Exige a los consumidores
pruebas, ya que sin ellas la demanda podria terminar siendo calificada

como Temeraria, con consecuencias econémicas.

PERU
En cuanto al Cédigo del Consumidor de Peru, algunas caracteristicas de

su normativa:

Este cddigo enumera principios, entre los mas importantes el Principio de

Soberania del Consumidor y el Principio de Transparencia®.

2 |b. idem. Art. 50, Inc. e)
% |p. [dem. Art. 50, Inc. g)
4 b, idem. Art. 52
% b. [dem. Art. 57
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Se establece la reglamentacion y prohibiciones a los proveedores para

gue no infrinjan, ni violen derechos de los consumidores.

Hacen una aclaracién de la Garantia legal, que esta sobre la Garantia
Explicita, que esta sobre la Garantia Implicita*’.

Indica un plazo de 30 dias para que el servicio de atencién de reclamos de

cada proveedor solucione los reclamos de sus clientes®.

Hace referencia a las clausulas abusivas y a los métodos comerciales

abusivos en general.

Dentro de los Derechos de los consumidores indica la manera de reparar
el dafo, a través de una reparacion, reposicion, nueva ejecucion del

servicio y devolucién de la contraprestacion pagada segun el caso*®.

Tiene un articulo referido a los defectos en cantidad, e indica que el
consumidor tiene 10 dias para reclamar y el proveedor tiene 15 dias para

solucionar o se constituira en mora°.

La autoridad competente es el Sistema Nacional Integrado de proteccion
al Consumidor, por debajo estan: el Consejo Nacional de Proteccion del

46 PERU, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley N° 29571, Art. 5
47 |b. idem. Art. 20
%8 |b. idem. Art. 24
 |p. idem. Art. 97
50 Ip, idem. Art. 98
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Consumidor, el cual preside el Instituto Nacional de Defensa de la

Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI)®?

Indica los medios y mecanismos alternativos de solucion de conflictos, los
cuales son mencionados y son el arbitraje (laudo arbitral), la conciliacion

(acta de conciliacion), y la mediacién (acta de mediacién)>?

El consumidor puede denunciar solo, conjuntamente con otros

consumidores o a través de una organizacién de consumidores®s.

Este cddigo explica de manera detallada los derechos y atribuciones del
consumidor para hacer prevalecer sus derechos. En cuanto a los medios
de conciliacién, mediacion y arbitraje, solo son medios alternativos al juicio,

y si bien tienen valor, lo que esta mas regulado en la ley es el juicio.

COLOMBIA

En Colombia la Ley del Consumidor tiene las siguientes particularidades:

Se tratan las Constancias de Recibo y Reparacion, que indican que
cuando se entregue un producto para hacerlo reparar con garantia, se
debe entregar una constancia con descripciones especificas del tipo de
reparacion a realizar, las piezas que necesita, la fecha con la entrega del
producto por parte del consumidor y la fecha de devolucién del producto,

esto es necesario para evitar estafas.>

51 1b. idem. Art. 133

52 |, Idem. Arts. 145 - 149

53 |b. idem. Art. 153

> COLOMBIA, Estatuto del Consumidor, Ley N° 1480, Art. 12
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Tiene un Capitulo para explicar las prestaciones de servicios que tienen
por objeto la entrega de un bien.>

En lo referente a las clausulas abusivas, indica que son aquellas que
perjudican al consumidor y estan prohibidas. También indica que si se las

incluye son ineficaces de pleno derecho®®.

Reglamenta y prohibe algunas situaciones referentes al comercio

electrénico en favor del consumidor electrénico.®’

Hace una importante mencion de la especulacion, el acaparamiento y la
usura, definiciones y acciones pertinentes por parte de la autoridad

competente.

Distribuye algunas acciones a distintas jurisdicciones, tal como la
Superintendencia Financiera de Colombia, o la Superintendencia de

Industria y Comercio, al juez competente.>®

Divide las acciones en populares, de grupo y las de responsabilidad por
dafos. Sefala la Accion de Proteccion al Consumidor, que puede ser

contenciosa o puede ser orientada a la efectivizacién de garantias®®.

La autoridad competente en casi todas las reclamaciones es la
Superintendencia de Industria y Comercio, la cual reemplaza al Juez de

Primera Instancia®°.

> 1b.
6 1b.
7 1.
8 1.
*1b.
1.

idem. Art. 18
idem. Art. 24
idem. Art. 49
idem. Art. 40
idem.
idem.
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El procedimiento comienza con la demanda ante juez competente, dentro
del afio de ocurridos los hechos motivadores, contrato expirado o fenecida

la garantia®?.

Se resuelve en una sola audiencia sin abogado, ya sea reclamacion
directa o demanda, para la respuesta deberan esperar un maximo de 15

dias®2.

Lo que caracteriza la ley del consumidor colombiana es la amplitud de su
proteccion en cuanto a comercio electrénico y protecciébn bancaria,
también tiene normada la entrega de garantias de reparacion. El
problema es que no regula el tema de la conciliacién, ni el arbitraje, mucho
menos la mediacion. Lo Unico que indican es que las partes pueden

acordar y lo que acuerden se respeta.

PARAGUAY
La Ley del Consumidor del Paraguay tiene las siguientes caracteristicas

distintivas:

Describe brevemente los derechos del consumidor, conceptos,

regulaciones de ventas y también prohibiciones®.

Indica el procedimiento cuando se trata de servicios publicos, lo que

nosotros conocemos como sector regulado®4.

61 |, Idem. Art. 43
62 b, Idem. Art. 58
8 PARAGUAY, Ley de Defensa del Consumidor y del Usuario, Ley N° 1.334, Arts. 1-5
o 1b. idem. Art. 17
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Se explica el concepto de contratos de adhesion y clausulas abusivas, asi

como su reglamentacion®®.

La autoridad responsable de la aplicacion de la normativa a nivel nacional
es el Ministerio de Industria y Comercio, en el &mbito local son las

municipalidades®®.

La defensa se la realiza en juicio, ya sea individual o colectivo, e indica
que el resarcimiento de dafios y perjuicios solo sera a los consumidores
afectados, ya que existen asociaciones de consumidores que pueden

interponer la demanda®’.

Esta es una ley muy breve y genérica, como se puede ver, no se
mencionan los medios alternativos de resolucion de conflictos, sino que

todo se resuelve en juicio.

BRASIL
En cuanto a la Ley del Consumidor de Brasil, es importante recalcar

algunas caracteristicas interesantes:

Le dedica un Capitulo entero a los derechos del consumidor y politicas de

proteccion al consumidor®®,

Explica detalladamente la responsabilidad del proveedor cuando el bien o

servicio ofertado contiene vicios®°.

5 Ip. idem. Art. 24

6 Ip. idem. Arts. 40 - 42

57 Ib. idem. Art. 43

€ BRASIL, Ley de Proteccion al Consumidor, Ley N° 8078, Art. 8
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Indica un tiempo de reclamacion para productos no durables de 30 dias, y

para productos durables de 90 dias™.

La responsabilidad por dafio tiene 5 afios de prescripcibn que corren
desde el conocimiento del dafio’ .

Delimita la responsabilidad, y establece sanciones administrativas y

sanciones penales para los infractores’.

Establece el método de defensa del consumidor a través del juicio, sus
autoridades competentes, que son en orden descendente: El Ministerio
Publico, la Unién de Estados, Municipios, y Distritos, Entidades vy
Organizaciones de Administracion Publica, y finalmente Ilas

Organizaciones de Consumidores Autorizadas’s.

El Sistema Nacional de Defensa do Consumidor (SNDC) est4 compuesto
por las Organizaciones Federales, Estatales, de Distritos Federales y

Municipales’.

El SNDC se encarga de dirigir las denuncias, y demandas al Ministerio
Publico o a los Organos Competentes segun el caso’>.
La Ley del Consumidor brasilera es muy completa, explicativa, regula muy

especificamente los servicios alimentarios, asi como ofrece proteccion al

% 1b.
0 1b.
b,
2 1.
3 1b.
1.
5 1b.

idem. Art. 18

idem. Art. 26

idem. Art. 26

idem. Art. 55

Idem. Art. 81y siguientes.
idem. Art. 105

idem. Art 107
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consumidor mucho después de haber adquirido el bien o servicio. El gran
problema que tiene es que no regula los medios alternativos de resolucion
de conflictos, sino que se dirige directamente a juicio. Indica que se
pueden solucionar los conflictos con acciones del procedimiento civil, lo

gue parece hacer referencia a la conciliacion, mediacion y arbitraje.

VENEZUELA
En cuanto a Venezuela, la Ley del Consumidor y del Usuario posee

algunas caracteristicas muy particulares:

Define brevemente los conceptos y ambitos de aplicacion de la ley’®.

Establece las obligaciones del proveedor de bienes y servicios, especifica
que se deba entregar algun tipo de constancia al consumidor, ya sean
facturas, recibos o aun comprobantes de pago, y este documento debe

estar firmado por ambas partes’”.

Tiene un capitulo entero referido a la informacion sobre precios, marcaje y
medidas en el que se detalla cuando y porque pueden subir los precios de
los productos’®.

Tiene otro capitulo entero para indicar los bienes y servicios de primera
necesidad, asi como su control por parte del gobierno, cuando y porque

deben cambiarse o si debe eliminarse de esta categoria’™.

76 GACETA OFICIAL DE LA REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA, Ley de Proteccion al
Consumidor y al Usuario, Ley N° 37930, Art. 1-3

77 Ib. Idem. Art. 12

78 1b. Idem. Art. 15

7 Ip. idem. Arts. 39 - 46
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Se hace referencia al control de garantias, duracion y obligatoriedad en

territorio nacional®°,

Se indica la existencia de bienes de importacion prohibida, aquellos que
son nocivos a la salud o integridad fisica, que son prohibidos en otros

paises también?8,

En cuanto a la autoridad responsable, es el Instituto para la Defensa y
Educacion del Consumidor y del Usuario (INDECU), el cual tiene
facultades amplias, como publicar gratuitamente sus boletines por
emisoras de radio y television, tiene sede en Caracas pero oficinas a nivel
nacional y facultad de sustanciar y decidir procedimientos para determinar

la comision de hechos®2.

Se indican dos tipos de sanciones, por infracciones son multas
econdémicas que suben en cantidad de acuerdo a la gravedad, mientras
gue los delitos tienen sanciones de privaciéon de libertad adicionalmente a

las multas®3.

En cuanto al procedimiento, el Instituto para la Defensa y Educacién del
Consumidor y del Usuario mediante su sala de sustanciacion investiga las
denuncias planteadas y otros casos, llamando a las partes a declarar

dentro de los 3 dias siguientes®.

8 |h. [dem. Art. 60

81 |b. [dem. Art. 71

8 |b. [dem. Arts 72, 74, 76, 86
8 |h. idem. Art. 94, 106

8 |h. [dem. Art. 126
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Una vez iniciado el procedimiento administrativo, la parte afectada puede
llamar a conciliacion o solicitar arbitraje, se lo lleva a cabo en la Sala de
Conciliacion y Arbitraje, registrandose en el acta de conciliacion o laudo

arbitral®s.

Se indica claramente que no se pueden conciliar delitos, o cuando el
problema afecte a la vida, salud o el orden publico, ya que para eso esta el

procedimiento penal, dentro del Enjuiciamiento Criminal®®.

Esta ley es muy avanzada, y detalla las obligaciones del proveedor de
bienes o servicios y en particular respecto a los casos, es protectora, ya
gue investiga hechos para sancionar al infractor, obligandole a buscar una
solucion, siendo él el que plantee una conciliacion o arbitraje para librarse

de un castigo mayor.

ARGENTINA

La Ley del Consumidor de Argentina tiene las siguientes caracteristicas:

Dentro del ambito de aplicacion, incluye a todas las personas que aun
ocasionalmente produzcan, importen, distribuyan o comercialicen cosas o

presten servicios a consumo, salvo que sean cosas usadas®’.

Tiene un articulo referido a la proteccion del consumidor en cuanto al
riesgo a la salud o integridad, a menos que sea necesario y requiera un

manual de uso o instrucciones escritas®®.

8 b, [dem. Art. 134, 135

8 Ip. idem. Art. 139

8 ARGENTINA, Ley de Defensa del Consumidor, Ley N° 24240, Art. 2
8 |b. idem. Art. 5y 6
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En cuanto a las condiciones de venta tiene indicaciones muy especificas

de cémo deben manejarse®®.

Hace una referencia importante de cuando las cosas son muebles, cuando
hay prestacion de servicios, prestacion de servicios domiciliarios, venta
domiciliaria por correspondencia, venta de créditos, dentro de ellos, las
garantias, responsabilidades, vicios, supuestos, constancias escritas,

registro de reclamos, facturacion y clausulas abusivas e ineficaces®.

La autoridad de aplicacion es la Secretaria de Industria y Comercio, la cual
puede delegar competencias a los gobiernos provinciales y el municipio
para juzgar, asi como seguir los casos, también tienen el auxilio de la

fuerza publica si fuera necesaria®'.

Dentro de las actuaciones administrativas, una vez realizado el reclamo,
se entra en la fase conciliatoria, si se llega a un acuerdo constara en el
acta dentro del plazo de 5 dias, dentro de los siguientes 10 dias, se
acredita la personeria y se entra a la fase de prueba, en 20 dias se dicta
sentencia, pudiéndose plantear recurso de revocatoria dentro de los 10

dias, con efecto suspensivo®?.

Las sanciones van desde el apercibimiento, multa, decomiso, clausura,

suspension de autorizaciones, y pérdida de concesion®s,

8 |p. [dem. Art. 7

% |h, fdem. Arts 11 - 39
1 |h. idem. Arts. 41 - 44
92 |h. [dem. Art. 45

9 |h. [dem. Art. 47
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Pese a que la atencién de casos y las actuaciones son gratuitas, existen

sanciones por denuncias maliciosas®.

En cuanto al arbitraje, indica que existen tribunales arbitrales a cargo de

las asociaciones de consumidores, los que designaran a sus autoridades®.

En esta Ley del Consumidor, podemos ver que es detallada en gran
manera, posee una muy elaborada lista de reglas, tanto para el usuario
como para el consumidor. En cuanto a las mediaciones, no indica su
existencia, pero si especifica la conciliacion y el arbitraje como modos

alternativos de solucion.

En general en Latinoamérica podemos ver que la legislacion protectora del
consumidor varia mucho, pero en todo este tiempo ha logrado que el
consumidor tenga su lugar y no se vaya con las manos vacias tras un
fraude, al mismo tiempo le da oportunidad al proveedor de demostrar su

buena fe.

Los medios alternativos de solucion de conflictos se usan mucho en estos
paises porque debido a la situacion econdémica no es tan facil iniciar un
juicio por algo que no tiene mucho valor econémico, por ello estos medios

proveen una solucién mas accesible para todas las personas.

% |p, [dem. Art. 48
% |p. {dem. Art. 59
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111.2. NORTEAMERICA

En Estados Unidos, las leyes dedicadas al consumidor son genéricas,
englobadas en los derechos no numerados que tienen las personas, de
modo que cualquiera que desee hacer valer su derecho, puede encaminar

Su pretension en un juicio.

La forma de proteccion al consumidor por parte del gobierno es la creacion
de instituciones dirigidas al control de cada tipo de bien o servicio
consumido. Tenemos por ejemplo el caso de la compra de automoviles,

casas, bienes por internet, depésitos de dinero, préstamos u otros®.

Se puede notar un enfoque dirigido a prevenir el problema de raiz,
mediante consejos practicos, modos de prever estafas y fraudes. También
muestran la manera en la que uno puede hacer llegar su reclamo,
partiendo de una conversacion amistosa, envio de misivas a los
representantes, gerentes, personas importantes del rubro a nivel local,
hasta llegar a la cabeza de la organizacion, sefialando que pueden hacer

en el caso que no llegaran a darles solucion.

Ante la negativa de solucién del problema, el usuario puede hacer valer
sus derechos en juicio, pero antes puede recurrir a las Alternativas de
Resolucion de Conflictos °”, entre las cuales tenemos los arreglos
extrajudiciales entre partes y las Cortes de Minima Cuantia (Small Claim
Courts) las cuales no requieren abogado, son rapidas e informales. Al final

de la audiencia el juez decide si corresponde y compromete a la otra parte

% http:/www.usa.gov/gobiernousa/Temas/Consumidores.shtml
97°U.S. GENERAL SERVICES ADMINISTRATION, Consumer Action Handbook 2014. Pag. 56
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a pagar, de ser necesario a través de la subasta y remate de las
pertenencias del perdedor, directamente tomar la cantidad de la cuenta

bancaria, o finalmente reteniendo parte de su salario.

Finalmente se recomiendan algunos puntos en cuanto a conseguir un
abogado o en el caso de no tenerlo, consultar con los Servicios de Ayuda
Legal (Legal Aid & Legal Services Corporation)®, en otros casos se puede
reportar el incidente a organizaciones especializadas en el control de
normas federales, para que el Estado se haga cargo de su cumplimiento.®®

111.3. EUROPA

Después de crearse la union europea, los paises miembros de la
comunidad europea (CE) acordaron muchos de los puntos en comudn
relativos a la proteccion de los derechos del consumidor, fueron creando
instituciones supranacionales tales como la Asociacion Europea para la
Coordinacion de la Representacion del Consumidor en Estandarizacion
(European Association for the Coordination of Consumer Representation in
Standardisation), el Buro de la Union Europea de Consumidores (Bureau

Européen des Unions des Consommateurs).

El Buro de la Unién Europea de Consumidores tiene una membresia de 42
organizaciones nacionales de consumidores de 31 paises europeos,

actuando como protectora de estas organizaciones en Bruselas, teniendo

% |b, idem Pag. 58
% |, idem. Pag. 59
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como objetivo principal el representar y defender los intereses de los

consumidores en Europa.t®

La Asociacion Europea para la Coordinacion de la Representacion del
Consumidor en Estandarizacion, es la voz del consumidor en cuanto se
refiere a la estandarizacion, representacion y defensa de los intereses del
consumidor, ademas en las politicas y legislacion relativas a la

estandarizacionioli,

Otras entidades que regulan de forma similar son, la Red de Asistencia y
de Proteccion Internacional al Consumidor (International Consumer
Protection and Enforcement Network) que regula las actividades
econdémicas y busca la cooperacion internacional para resguardar las
leyes del consumidor; La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Economico (Organisation for Economic Cooperation and Development) la
cual se encarga de varios tipos de problemas relacionados con
consumidores a través del Comité en Politica del Consumidor (Committee

on Consumer Policy)°2,

Los paises miembros de la Union Europea a su vez tienen leyes y normas
propias para solucionar sus problemas relativos a los derechos del
consumidor. A demas cada pais individualmente posee sus propios
organismos de proteccion con politicas de cuidado a los derechos del

consumidor.

100 http://ec.europa.eu/consumers/empowerment/cons_networks_en.htm
101 |, [dem
102 |y, [dem
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Los paises miembros que poseen normativa propia son: Bulgaria, Austria,
Bélgica, Chipre, Republica Checa, Alemania, Dinamarca, Estonia, Grecia,
Espafia, Republica de Croacia, Finlandia, France, Hungria, Irlanda, Italia,
Lituania, Letonia, Malta, Paises Bajos, Polonia, Portugal, Rumania, Suecia,

Eslovenia, Eslovaquia y Reino Unido.1%3

Més alla de lo que se pueda arreglar en el pais de origen, existen también
juicios de baja cuantia, siempre y cuando sea menos de 2000 Euros, en
los que los litigantes pueden resolver el problema en plazos muy cortos.

Particularmente en Reino Unido no existe una ley del consumidor como tal,
pero la Constitucion y algunos Estatutos Convencionales Parlamentarios
de este pais sefialan los procedimientos a seguir en el caso de que no se

diera solucién a un problema que afecte al consumidor®4.

En el caso de Francia si hay un Cddigo del Consumidor, en el cual se
prevén algunos casos estableciendo plazos para solucionar el problema,
en caso de no solucionarse se establece una sancién para el proveedor o

el prestador del servicio®.

11.4. ASIA

En Asia consideraremos a tres grandes potencias tecnolégicas, China,
Corea del Sur y Japon. Estas potencias poseen un gran mercado interno,

también exportan mercancias en todo el mundo. La defensa del

103 |y, {dem.
104 http://www.lIrx.com/features/uk2.htm#UK%20Legal %20System
105 FRANCIA, Code de la Consommation, L211-7 . 1L.211-9
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consumidor varia mucho entre ellos, desde normas morales hasta

sanciones muy agresivas.

China, antes comunista, ahora enmarcado en politicas mas capitalistas,
esta apoyando los cambios, resguardando los derechos del consumidor a
través de normas y organizaciones, tales como los Centros del
Consumidor y las Oficialias de Proteccion al Consumidor dependientes de

la Consumer Protection Commission18,

Desde el 15 de marzo se propuso una nueva ley del consumidor, que es
tan estricta como el resto de su legislacidon, con castigos econémicos muy

elevados, asi como sanciones penales en casos fatales!®’.

La conciliacion previa al juicio era una opcion desde hace tiempo, ahora
los plazos de tiempo para resolver en juicio un conflicto de intereses son
menores. Ademas se agrega el resarcimiento de dafios por sufrimientos y

dafio emocional que la persona podria sufrirt©8,

En cuanto a las conciliaciones no se las menciona como regla, sino como
alternativa, es opcion del consumidor si quiere arreglar su situacion fuera
de juicio, siendo beneficioso para el proveedor que se salva de duras

penas y sanciones elevadas.

En Japon, después de la guerra su rapido desarrollo fue una sorpresa
para el mundo, llegando a ser una potencia tecnolégica en corto tiempo,

llegando a producir una gran cantidad de bienes y articulos de consumo,

106 http://www.china.org.cn/china/2013-10/25/content_30407405.htm
107 http://www.mckinseychina.com/who-really-benefits-from-chinas-new-consumer-protection-law/
108 |y, [dem
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por lo cual para 1960 para prevenir aquellos problemas ocasionados por
bienes mal realizados y fraudulentos se fueron creando instituciones
gubernamentales, es asi que en 1968 se cred el Acta Fundamental de

Proteccion al Consumidoro®,

Las leyes de cuidado al consumidor fueron evolucionando paulatinamente
hasta llegar a nuestra época. La cabeza institucional es el Consul de
Politica del Consumidor, designado por el Primer Ministro!°, el cual
coordina con distintos ministerios para crear politicas y mecanismos de

proteccion al consumidor.

El Centro Nacional de Problemas del Consumidor de Japon (National
Consumer Affairs Center of Japan) es el dérgano especializado para
promover actividades relacionadas a la ensefianza preventiva del
consumidor, asi como la regulacion del cumplimiento de la normativa
escrita, ademas de compilar la informacion a nivel nacional de todos los

reclamos relativos a los derechos del consumidor!!l,

En cuanto a los medios alternativos de solucion de conflictos, los
japoneses tienen leyes que datan de antes de la segunda guerra mundial,
aproximadamente a partir de 1942 se comenzé a utilizar la conciliacion y
la mediacion como medios distintos para solucionar sus problemas

legales.'?

109 http://www.nishoren.org/en/

10 http://www.caa.go.jp/en/

11 http://www.consumer.go.jp/english/cprj/index.html

12 MARGADANT 8. Guillermo F., “Panorama de los Sistemas Juridicos Contemporaneos, con sus
antecedentes”, Editorial UNAM, Segunda Edicién, México, 1997. Pag. 53
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CAPITULO IV EL ARBITRAJE VS. LA
CONCILIACION, ANALISIS DE VENTAJAS Y
DESVENTAJAS EN BOLIVIA

IV.1. VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA
CONCILIACION

VENTAJAS:

- La conciliacion es una forma econdmica y sencilla de resolver un

conflicto entre las partes.

- No requiere asistencia de abogados, el conciliador es imparcial, y
dando a conocer posibles soluciones, la decision final la toman las

partes.

- Sillegan a un acuerdo el acta que suscriben resuelve el conflicto y

tiene la calidad de cosa juzgada.
DESVENTAJAS:

- Los conflictos personales interfieren frecuentemente con la toma de
decisiones del verdadero problema que es la vulneracion de los

Derechos del Consumidor.
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- Es un gran perjuicio econémico y de tiempo, para el Consumidor
gue debe invitar al Proveedor a la Audiencia de Conciliacion porque

hay muchas probabilidades que este ultimo no asista.

- Puede llegar a ser una pérdida de tiempo y dinero, en el caso que
las partes no lleguen a conciliar, porque deberan en un futuro

resolver su problema en juicio.

La gran razén por la que se usa la conciliacion todavia en paises del tercer
mundo, es por el motivo del costo econémico menor que permite el acceso

a personas de toda clase a reclamar por sus derechos lesionados.

IV.2: VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL ARBITRAJE.

VENTAJAS:

- El arbitraje también es un modo econdémico y sencillo de resolver
conflictos de intereses relacionados con los Derechos del

Consumidor.

- Es un procedimiento voluntario, ambas partes eligen ir al arbitraje y
someterse a la decision del arbitro conociendo que decidira

Unicamente a favor de una de las partes.

- Como ambas partes deciden llegar al arbitraje, no hay necesidad de

invitaciones a la otra parte para que asista.
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- El laudo arbitral resuelve el conflicto y tiene la calidad de cosa

juzgada.

DESVENTAJAS:

- Pueden presentarse casos de corrupcion en los arbitros.

- Puede ocasionar temor en personas de escasos recursos, debido a

gue el ambiente es mas formal.

El arbitraje abre vias de comunicacion con otros tipos de personas que no
suelen asistir a una conciliacion, tales como grandes empresarios y
personas muy formales, llegando a ser una forma muy adecuada de
solucion cuando los conflictos personales han llegado a tal grado que ni

siquiera desean verse las caras.

IV.3. APLICACION DE LAS VENTAJAS DENTRO DEL
ORDENAMIENTO JURIDICO BOLIVIANO

Actualmente conocemos la conciliacion realizada por el Viceministerio de
Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor, es un sistema
econdémico, pero no tan efectivo, porque el usuario debe entregar la
invitacion o invitaciones en caso que no asista la persona citada, llega a
ser de perjuicio para el consumidor, porque gastara su tiempo y su dinero

inttilmente para lograr que la otra persona asista.
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Suponiendo que la alternativa de arbitraje estuviera presente en nuestra
norma, hay mas probabilidad que las partes elijan este medio, “un juicio
econémico” para solucionar los temas que la conciliacion no pudo

solucionar.

En nuestra normativa actual tropezamos con malentendidos como ser la
definicion de “Audiencia de Conciliacion”, en la cual se menciona que lo
que se hace es una mediacién, juntar a las partes en un ambiente para
gue discutan entre ellas y encuentren la posible solucién, sin aportes del
mediador, pero el arbitraje, como alternativa de solucion de conflictos
incluida en la normativa de forma precisa, permitira que las partes

encuentren una solucién al conflicto mediante la decisién del arbitro.

En el arbitraje no importa que la otra parte este presente, toda vez que la
decision final depende del arbitro, en este medio alternativo el que no
asiste solo se perjudica, porque esta pierde su oportunidad de probar ante
el juez su pretension, con la aplicacion del arbitraje se evitaria otro de los
grandes problemas que se tienen en las conciliaciones debido a que las

partes citadas no asisten a la invitacién.

El arbitraje no requiere de abogados o consejeros de algun tipo, la
audiencia es simple, sencilla y econémica, por ello su aplicacién seria
muy conveniente en nuestro medio, debido a que muchos de los casos
que el Centro de Atencion al Usuario y Consumidor revisa, tienen una
cuantia muy baja, el objeto de la reclamacion a veces es una leche o

CD’s de musica.

Al igual que el acta de conciliacién, el laudo arbitral tiene caracter

vinculante, es decir que es de cumplimiento obligatorio y cumple la misma
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funcién que una sentencia en el juicio, porque pone fin al conflicto de

intereses y por tanto pone fin al reclamo.

Finalmente es necesario recalcar que una vez resuelto el conflicto con el
laudo Arbitral, este posee calidad de cosa juzgada, asi que las partes no
pueden volver a plantear nuevamente un juicio sobre la misma

reclamacioén 6 vulneracién a sus derechos de consumidor.

Al incorporar el Arbitraje, se podra solucionar de forma definitiva los casos
que no tenian solucién con las mediaciones, con el laudo arbitral ambas
partes deberan conformarse con la solucion planteada y al mismo tiempo

ya no podran recurrir a los juzgados, evitando un nuevos gastos al Estado.

También reducira el tiempo en el que se solucionan los casos, de este
modo tanto el usuario como el proveedor, tendran una justicia pronta y

mas confiable a sus conflictos.

Presentare algunos casos en los que no habia una solucion oportuna, o
pronta, y que de haber existido el arbitraje en ese momento hubieran

podido solucionarse de mejor manera:

PROBLEMA #1: CASO 9264 CONTRA CNS VILLA FATIMA

En este caso el Consumidor indic6 que se le habian realizado cobros
excesivos por medicamentos, e indico prepotencia por parte del

encargado de cobros.
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Una vez citada la otra parte demostrd que los cobros elevados se debian a
gue no se habia cancelado oportunamente las mensualidades y esta
escrita la formula en el Cédigo de Salud. EI Consumidor simplemente dijo
que no le habian mostrado el Codigo de Salud, y que no pagaria, y que

llevaria el caso a juicio.

Los arbitros en este caso hubieran fallado a favor del CNS VILLA FATIMA,
debido a que fue un error del Consumidor haber ignorado la ley, y mucho
mas siendo el empleador, debia haber cumplido los pagos por su empresa,
las pruebas eran claras y las figuras evidentes. También hay que agregar
gue al someterse al arbitraje, el Consumidor no hubiera podido proseguir

con un juicio posterior, debido al caracter de cosa juzgada.

PROBLEMA #2: CASO 9266 CONTRA SETREB FRIO

En este caso el Consumidor indicé que habia comprado del Proveedor un
refrigerador, el cual se llevd a Viacha, y al encenderlo noto que el
refrigerador no funcionaba, de la entidad se presentaron en dos
oportunidades, pero no solucionaron el problema.

Como corresponde se citd a la otra parte pero pese a su compromiso de
asistir no lo hicieron, mientras que el Consumidor venia de Viacha y para
estar a tiempo se quedaba a dormir en un hostal, la otra parte decia que
no tenia tiempo, y al final el Consumidor que estaba perdiendo mucho

dinero por no trabajar, decidié suspender el caso.

De haber existido el arbitraje, a momento de comprometerse de forma
escrita, el Proveedor hubiera asistido para defender su punto, pues de no
hacerlo los arbitros hubieran fallado a favor del Consumidor. A demas, en
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lugar de esperar en tres oportunidades la buena fe del Proveedor, se
hubiera resuelto el caso a la primera audiencia, y cualquiera fuera la parte

vencedora, o ambas, hubieran conocido el resultado el mismo dia.

PROBLEMA #3 CASO 6875 CONTRA TRANSPORTADORA IMPERIAL

En este caso el Consumidor indicé que habia contratado a la
Transportadora Imperial para una mudanza a Potosi, y le habian ofrecido
embalar los muebles con un cargo adicional, el cual no fue aceptado, y
que el Consumidor al creer que no iba a ser tan peligroso no lo adquirio,
pero al llegar sus muebles a Potosi, estos estaban completamente
perforados, debido a que los habian llevado en un camion que
transportaba acero, y que la empresa se negaba a reponer porque no
habian contratado el servicio adicional.

Se establecié comunicacién con la Transportadora y se cité a la Gerente,
la cual dijo que el camion habia tenido problemas y se habia detenido en
el camino, y habia solicitado a otro camion que transporte los bienes a
Potosi en su lugar, por parte del Consumidor mostré fotos en las que se
podia evidenciar el dafio causado por los fierros, y grado de deterioro
sufrido, pero como la empresa iba a llevar otras pruebas se suspendio la
audiencia para otro dia, y pese a que el Consumidor y su esposa tuvieron
gue venir desde Potosi hasta en tres oportunidades, la otra parte no volvié
a presentarse, y el caso se tuvo que cerrar debido a plazo maximo de

gestion, que es de 30 dias.

Si se hubiera realizado un Arbitraje en este caso se hubiera evitado que el

Consumidor, que era de edad avanzada, realice el viaje innecesario a La

42



Paz en tantas oportunidades, el caso hubiera sido resuelto en un maximo
de dos audiencias debido a las pruebas, y lo mas probable es que la
Transportadora hubiera tenido que pagar una indemnizacion por los dafios
a los muebles del Consumidor.

PROBLEMA #4: CASO 6766 CONTRA DETODO.COM

En este caso el Consumidor indico que habia comprado una Laptop Core
i7 para estudiar Disefio, pero al usar durante una hora el equipo se
apagaba, por lo que fue al proveedor a solucionar pero se neg6 a entregar
un equipo similar porque no tenia, y ofrecié un modelo con tecnologia i5,
el cual no podria servir para el propésito deseado, asi que pidieron un

reembolso, lo cual fue negado por el Proveedor.

Una vez iniciado el reclamo, se cito a las partes para solucionar el
problema, y en conciliacion el Proveedor dijo que lleve el aparato a un
servicio técnico, pero el Consumidor dijo que no habia comprado un
producto reparado, sino que era nuevo y pedia la devolucién del dinero.
Este caso llego a durar casi dos meses porque el Proveedor no queria
recibir el aparato, y no conocia la “cadena de cambio” finalmente se
acord6 dejar el aparato en el Servicio Técnico Autorizado de Samsung,
devolviendo el Proveedor el dinero y recogiendo el aparato una vez

reparado.

De haber llegado el caso a Arbitraje, se hubiera resuelto este caso en
mucho menos tiempo, porque pese a que el Proveedor no conocia la
cadena de cambio y se negaba a devolver el dinero, ante el laudo arbitral
en su contra simplemente hubiera estado obligado a cumplir, y a través del
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Centro de Atencion al Usuario y Consumidor se le hubiera proporcionado
la informacién para saber como hacer, incluso podria haber planteado un
caso ante la negativa por parte de sus propios Proveedores. En cuanto al
Servicio Técnico, no habria sido necesario realizar un nuevo caso a parte
para pedir el Informe Técnico, y no la reparacion inmediata, puesto que el
Informe Técnico es una prueba documental de que el usuario no ha
provocado el malfuncionamiento del aparato. En otras palabras, se
hubiera evitado realizar dos reclamaciones, y solo se hubiera convocado

al Servicio Técnico para su declaracion.

PROBLEMA #5: CASO 9292 CONTRA IMPRESIONES VARGAS

En este caso, el Consumidor indic6 que habia contratado los servicios del
Proveedor para redactar un conjunto de invitaciones para el matrimonio de
su hija, y habia especificado algunos detalles de las invitaciones, sin
embargo, al entregar las invitaciones, éstas no contenian los detalles
pedidos e incluso estaban muy mal hechas. Ante la necesidad de tener
las invitaciones bien realizadas, el Consumidor pidi6é al Proveedor que las

rehaga o que le devuelva el dinero, ante lo cual la respuesta fue negativa.

Una vez redactado el reclamo se cito al Proveedor a la Audiencia de
Conciliacion, en la que se establecieron algunos puntos pero se solicitd
otra Audiencia para comparar precios y trabajo, sin embargo el Proveedor
no se presentod, y después de dos audiencias en las que la ausencia del
proveedor denotaba mala fe, se realizé una inspecciéon y se invito al
Proveedor a la Conciliacion en la que finalmente se obligd a repetir lo que
le habian pagado descontando algunos materiales, sin embargo no
respetd lo pactado, y ante la falta de sanciones por parte del

Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor,
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lo Unico que se pudo hacer fue volver a citar a otra conciliacién, alargando
la fecha para solucionar el caso, se desconoce en que situacion habra

concluido este caso.

De haber solucionado este caso mediante el Arbitraje las audiencias
serian en un maximo de dos, y de no haber asistido el Proveedor, no
hubiera podido probar su punto perdiendo el caso. Por otra parte, en este
caso tenemos los plazos fatales porque se debia celebrar el matrimonio
para una fecha especifica y los invitados vendrian de Europa, asi que el

caso debia ser resuelto de manera pronta.
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CAPITULO V PARTE PROPOSITIVA

V.I. RAZONES POR LAS QUE SE PROPONE EL
ARBITRAJE DENTRO DEL ORDENAMIENTO
JURIDICO

La presente propuesta busca ampliar los medios alternativos de solucién
de conflictos al incorporar el Arbitraje de manera disyuntiva o sustitutiva a
la conciliacion de los casos planteados en el Centro de Atencion al
Usuario y Consumidor dependiente del Viceministerio de Defensa de los

Derechos del Usuario y del Consumidor, del Ministerio de Justicia.

Segun la Constitucion Politica del Estado, en su articulo 75 indica cuales
son los derechos del consumidor, pero no dice el Estado Boliviano protege
a sus consumidores ya que solo existe una proteccion parcial a través de

la Intendencia, SENASAG, controles aduaneros y otros.

El Decreto Supremo de Organizaciéon del Organo Ejecutivo DS 29894 en
su articulo 79 establece la organizacién del Ministerio de Justicia, y sus
Viceministerios, entre ellos el Viceministerio de Defensa de los Derechos
del Usuario y del Consumidor. El Articulo 84 indica las atribuciones del
Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor,
entre las cuales tenemos el inciso “a” que faculta al érgano a proponer
normas y politicas, programas, proyectos para garantizar la defensa de los

derechos del consumidor, y el inciso “€” da competencias para atender,

responder, solucionar oportunamente los reclamos de consumidores, y de
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la misma manera el articulo 12 del Decreto Supremo 0065 confiere

similares atribuciones.

El 6 de diciembre de 2013 mediante ley 453 modifica a la entidad
responsable, en el lugar del Viceministerio de Defensa de los Derechos
del Usuario y Consumidor, ahora se hace cargo el Ministerio de Justicia,
cabeza de esta institucion, es el encargado de proponer, promover e
impulsar politicas publicas en materia de derechos de usuarias y usuarios,

de consumidoras y consumidores.

En base a todas estas normas ya explicadas, se confiere al Ministerio de
Justicia la capacidad de constituir medios de solucién de conflictos, como
la mediacion, la conciliacion y el arbitraje, pero en la nueva Ley del
Consumidor, no se hace referencia a la mediacién ni al arbitraje, haciendo
parecer que el problema concluye una vez resuelta la conciliacion y en

ultimo caso su revision.

V.2. PROPUESTA DE INCLUSION DEL ARBITRAJE
COMO MODO DE SOLUCION ALTERNATIVO O
SUSTITUTIVO DE LA CONCILIACION DENTRO DE
LA NORMATIVA.

El reglamento todavia esta en desarrollo abriendo la posibilidad de incluir
el arbitraje dentro de los medios alternativos de solucion de conflictos,
basando la propuesta en la Ley de Conciliacion y Arbitraje Ley N° 1770
gue establece la normativa general del arbitraje, el Decreto Supremo

29894 que estable la organizacion del Poder Ejecutivo, y la Ley N° 453
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que establece las nuevas atribuciones al Ministerio de Justicia para
proponer, promover e impulsar politicas de protecciéon al consumidor,
propongo que el Reglamento incorpore los siguientes articulos referidos al
Arbitraje:

(ETAPA DE CONCILIACION Y ARBITRAJE).- Se podrd convocar a Audiencias de
Conciliacion y Arbitraje entre el reclamante y el proveedor a fin de arribar a una

solucién de forma amistosa.

(AUDIENCIA DE CONCILIACION).- El usuario podra solicitar la realizacion de una
Audiencia de Conciliacién al Ministerio de Justicia a través del Viceministerio de
Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor, los cuales se comunicaran
con el proveedor o el prestador del servicio, y fijaran una fecha para la realizacién

de la audiencia.

(AUDIENCIA ARBITRAL).- Las partes podran solicitar la realizacion de una Audiencia
de Arbitraje en lugar de la Audiencia de Conciliacién, o en el caso que la Audiencia

de Conciliacién no consiguiera solucionar el problema.

I.  El Tribunal Arbitral serd compuesto por tres arbitros imparciales, el primero
escogido por parte del proveedor del Bien o Servicio, el segundo escogido por
el usuario, usuaria, consumidor o consumidora, y el tercero sera escogido por

parte del Ministerio de Justicia.

II. En el caso de que exista una parte afectada por nombramiento parcializado,
podra pedir al Ministerio de Justicia la conformacion del Tribunal Arbitral

imparcial.



VI.

VII.

VIII.

Los Arbitros escogeran a su vez al Presidente del Tribunal, para que encamine
el procedimiento y también escogeran a un Secretario del Tribunal para

coadyuvar al tribunal en los actugglos propios del procedimiento.

El proceso se iniciara con la notificacion a ambas partes, la que tendran el plazo
de 10 dias para recabar pruebas que verifiquen su pretension. El tribunal

evaluara las pruebas siempre y cuando sean pertinentes.

Se resolveran los casos en una sola audiencia, y en caso de incomparecencia de

una de las partes, el Tribunal Arbitral proseguira con la audiencia.

Las partes podrdn tranzar o conciliar antes de llevarse a cabo la audiencia, lo
que constara en el Laudo Arbitral, lo que falte conciliar sera resuelto en la

audiencia.

El procedimiento arbitral concluird extraordinariamente si el usuario desiste de
su pretension, si ambas partes lo acuerdan o si hubiera imposibilidad de

continuar actuaciones.

Los Arbitros resolveran por mayoria de votos las decisiones, acuerdos y laudos
arbitrales, los que constaran en documentos firmados por la mayoria de los

miembros del tribunal.

El Tribunal dictard el Laudo en la misma audiencia, serd motivado y explicara las

razones de la decision final. Se entregara una copia del laudo a las partes.

De existir sancidn pecuniaria el Laudo especificara en su parte resolutiva, la

suma liquida y determinada asi también el plazo para pagarla, mientras que si
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se trata de una obligaciéon de hacer o no hacer, indicara un plazo prudencial

para cumplirla.

Xl. Si dentro del plazo establecido por el Laudo, no se diera el cumplimiento, la
parte afectada puede solicitar la ejecuciéon forzosa a la autoridad que dicto el

Laudo, remitiéndose para su cumplimiento al Cédigo de Procedimiento Civil.

XIl. Todos os gastos erogados por concepto de honorarios d los arbitros, los gatos
documentados, los honorarios del secretario y los gastos administrativos, seran

repartidos por ambas partes.

XIlIl. El fallo constituye cosa juzgada, en tanto las partes no interpongan ningun
recurso de revision en plazo establecido de cinco dias habiles, ante la misma
autoridad que emitié el fallo, debiendo ser resuelto por la Maxima Autoridad
del Viceministerio de Defensa del Usuario y del Consumidor en el plazo de diez

dias de emitido el Auto de Radicatoria.

V.3. INCLUSION INSTITUCIONAL DEL ARBITRAJE
EN LA ESTRUCTURA ORGANICA DEL
VICEMINISTERIO DE DEFENSA DE LOS DERECHOS
DEL USUARIO Y DEL CONSUMIDOR

Con la nueva ley del consumidor la Institucion a cargo de velar por los
Derechos del Consumidor es el Ministerio de Justicia, a partir de este
punto podemos tomar dos de las opciones mas comunes que han

escogido los paises latinoamericanos:
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¢ Que exista un Centro de Arbitraje dependiente directo del Ministerio
de Justicia, en cada departamento del Pais

e El Ministerio de Justicia delegue competencias a las Asociaciones
de Consumidores para que ellos establezcan los Centros de

Arbitraje.

En la primera opcion, el Ministerio de Justicia crea a través del
Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor,
Centros de Arbitraje en cada departamento, eligiendo a los Arbitros
mediante convocatorias publicas, creando a su vez infraestructura propia,
como ser salas de audiencias, corriendo con los gastos establecidos en un

nuevo presupuesto.

En la segunda opcion se autorizaria a determinadas Asociaciones de
Consumidores a constituir Centros de Arbitraje, donde los gastos serian
repartidos entre las partes, los arbitros podrian llegar a ser componentes

de dichas asociaciones, con respaldo del Ministerio de Justicia.

Segun mi criterio, lo mas aconsejable es que exista una dependencia
directa del Ministerio de Justicia, a través del Viceministerio de Defensa de
los Derechos del Usuario y del Consumidor, en coordinacion con el Area
de Transparencia, para asegurar que todo se desarrolle con imparcialidad

y los gastos deberan ser pagados por ambas partes.
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V.4. IMPACTO DEL PROCESO DE
IMPLEMENTACION

Una vez implementado el arbitraje a los medios alternativos, se debera
hacer conocer mediante seminarios, propagandas, y boletines informativos,
asi como agregar a la ensefianza escolar lo cual es obligacién del
Ministerio de Justicia, a través del Viceministerio de Defensa de los
Derechos del Usuario y del Consumidor y ademas es una de sus

facultades.

Cuando se ponga en funcionamiento, un nimero mayor de casos seran
solucionados mas oportunamente, o tendran una solucibn mas ecuanime
a las partes, esto segun el calculo de casos que no pudieron ser resueltos,

y aquellos casos que tardaron mucho tiempo.
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CONCLUSIONES CRITICAS:

Bolivia como el resto de los paises en Latinoamérica genera su propia
normativa respecto a los Derechos del Usuario y Consumidor a partir
de 1985 donde la ONU Declara que son Derechos del ser Humano.

La Normativa actual solamente establece la Conciliacion como forma
de solucién de conflictos, sin embargo en la practica la Conciliacion no
es completamente efectiva para solucionar los conflictos suscitados

por vulneracion de los derechos del Usuario y consumidor.

Cuando la Conciliacién no llega a solucionar un conflicto, los Usuarios y
Consumidores se ven en la necesidad de acudir a la via jurisdiccional
para resarcir sus derechos, provocando erogacién de recursos
econdémicos, tiempo Yy la erogacion econémica que resulta para el

Estado mover el aparato jurisdiccional.
Es necesario implementar en nuestro ordenamiento juridico otra forma

alternativa de solucién de conflictos mediante el Arbitraje, por todas las

ventajas que este medio aportaria en la solucion de conflictos.
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RECOMENDACIONES Y SUGERENCIAS

1. Se recomienda la incorporacion del Arbitraje como una alternativa
adicional a la Conciliacion, para llegar a tener un mayor porcentaje de

efectividad en la resoluciéon de conflictos.

2. Se recomienda que el Ministerio de Justicia se haga cargo de establecer
los Centros de Arbitraje, para tener un mejor control de los Tribunales

Arbitrales y evitar problemas de corrupcion.
3. Se sugiere gue el Ministerio de Justicia previendo la implementacion de

este nuevo modo de resolucién de conflictos, capacite adecuadamente a

los futuros arbitros en las funciones a desarrollarse.
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LEY DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR DE ARGENTINA
LEY DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR - Ley N2 24.240

TITULO |
NORMAS DE PROTECCION Y DEFENSA DE LOS CONSUMIDORES

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 22 — Proveedores de cosas o servicios. Quedan obligados al cumplimiento de esta ley todas
las personas fisicas o juridicas, de naturaleza publica o privada que, en forma profesional, aun
ocasionalmente, produzcan, importen, distribuyan o comercialicen cosas o presten servicios a
consumidores o usuarios. Se excluyen del ambito de esta ley los contratos realizados entre consumidores
cuyo objeto sean cosas usadas.

No tendrdn el caracter de consumidores o usuarios, quienes adquieran, almacenen, utilicen o consuman
bienes o servicios para integrarlos en procesos de produccién, transformacidn, comercializacién o
prestacidn a terceros. No estan comprendidos en esta ley los servicios de profesionales liberales que
requieran para su ejercicio titulo universitario y matricula otorgada por colegios profesionales
reconocidos oficialmente o autoridad facultada para ello, pero si la publicidad que se haga de su
ofrecimiento.

CAPITULO Il
INFORMACION AL CONSUMIDOR Y PROTECCION DE SU SALUD

ARTICULO 52 — Proteccion al Consumidor. Las cosas y servicios deben ser suministrados o prestados en
forma tal que, utilizados en condiciones previsibles o normales de uso, no presenten peligro alguno para
la salud o integridad fisica de los consumidores o usuarios.

ARTICULO 62 — Cosas y Servicios Riesgosos. Las cosas y servicios, incluidos los servicios publicos
domiciliarios, cuya utilizacién pueda suponer un riesgo para la salud o la integridad fisica de los
consumidores o usuarios, deben comercializarse observando los mecanismos, instrucciones y normas
establecidas o razonables para garantizar la seguridad de los mismos.

En tales casos debe entregarse un manual en idioma nacional sobre el uso, la instalacion vy
mantenimiento de la cosa o servicio de que se trate y brindarle adecuado asesoramiento. Igual
obligacién regira en todos los casos en que se trate de articulos importados, siendo los sujetos
anunciados en el articulo 42 responsables del contenido de la traduccion.

CAPITULO Il
CONDICIONES DE LA OFERTA Y VENTA

ARTICULO 72 — Oferta. La oferta dirigida a consumidores potenciales indeterminados, obliga a quien la
emite durante el tiempo en que se realice, debiendo contener la fecha precisa de comienzo y de
finalizacidn, asi como también sus modalidades, condiciones o limitaciones.

La revocacion de la oferta hecha publica es eficaz una vez que haya sido difundida por medios similares a
los empleados para hacerla conocer.



CAPITULO IV 56
COSAS MUEBLES NO CONSUMIBLES

ARTICULO 11. — Garantias. Cuando se comercialicen cosas muebles de consumo durable el consumidor
y los sucesivos adquirentes tienen garantia legal por los defectos o vicios de cualquier indole, aunque
hayan sido ostensibles o manifiestos al tiempo del contrato, cuando afecten la identidad entre lo
ofrecido y lo entregado o su correcto funcionamiento.

La garantia legal tendra vigencia por seis (6) meses a partir de la entrega, pudiendo las partes convenir
un plazo mayor. En caso en que la cosa deba trasladarse a la fabrica o taller habilitado, el transporte sera
realizado por el responsable de la garantia y seran a su cargo los gastos de flete y seguros y cualquier
otro que deba realizarse para la ejecucion del mismo.

ARTICULO 12. — Servicio Técnico. Los fabricantes, importadores y vendedores de las cosas mencionadas
en el articulo anterior, deben asegurar un servicio técnico adecuado y el suministro de partes y
repuestos.

ARTICULO 13. — Responsabilidad Solidaria. Son solidariamente responsables del otorgamiento vy
cumplimiento de la garantia legal, los productores, importadores, distribuidores y vendedores de las

cosas comprendidas en el articulo 11.

ARTICULO 14. — Certificado de Garantia. El certificado de garantia deberd estar escrito en idioma
nacional de facil comprensidn y con letra legible y contendra como minimo:

a) La identificacién del vendedor, fabricante, importador o distribuidor;

b) La identificacion de la cosa con las especificaciones técnicas necesarias para su correcta
individualizacién;

¢) Las condiciones de uso, de instalacién y mantenimiento necesarias para su funcionamiento;

d) Las condiciones de validez de la garantia y su plazo de extension;

e) Las condiciones de reparacién de la cosa con especificacion del lugar donde se hara efectiva.

En caso de ser necesaria la notificacion al fabricante o importador de la entrada en vigencia de la
garantia de una cosa, dicho acto debera estar a cargo del vendedor. La falta de notificacidn, no libera al

fabricante o importador de la responsabilidad solidaria establecida en el articulo 13.

Cualquier clausula cuya redaccidn o interpretacién contrarien las normas del presente articulo serad nula
de pleno derecho y se tendrd por no escrita.

ARTICULO 15. — Constancia de Reparacion. Cuando la cosa hubiese sido reparada bajo los términos de
una garantia legal, el garante estara obligado a entregar al consumidor una constancia de reparacién en
donde se indique:



a) La naturaleza de la reparacion;

b) Las piezas reemplazadas o reparadas;

c) La fecha en que el consumidor le hizo entrega de la cosa;
d) La fecha de devolucién de la cosa al consumidor.

ARTICULO 16. — Prolongacion del Plazo de Garantia. El tiempo durante el cual el consumidor esta
privado del uso de la cosa en garantia, por cualquier causa relacionada con su reparacion, debe
computarse como prolongacion del plazo de garantia legal.

ARTICULO 17. — Reparacién no Satisfactoria. En los supuestos en que la reparacidén efectuada no resulte
satisfactoria por no reunir la cosa reparada, las condiciones dptimas para cumplir con el uso al que esta
destinada, el consumidor puede:

a) Pedir la sustitucién de la cosa adquirida por otra de idénticas caracteristicas. En tal caso el plazo de la
garantia legal se computa a partir de la fecha de la entrega de la nueva cosa;

b) Devolver la cosa en el estado en que se encuentre a cambio de recibir el importe equivalente a las
sumas pagadas, conforme el precio actual en plaza de la cosa, al momento de abonarse dicha suma o
parte proporcional, si hubiere efectuado pagos parciales;

c) Obtener una quita proporcional del precio.

En todos los casos, la opcion por parte del consumidor no impide la reclamacidn de los eventuales dafios
y perjuicios que pudieren corresponder.

ARTICULO 18. — Vicios Redhibitorios. La aplicacion de las disposiciones precedentes, no obsta a la
subsistencia de la garantia legal por vicios redhibitorios. En caso de vicio redhibitorio:

a) A instancia del consumidor se aplicara de pleno derecho el articulo 2176 del Cédigo Civil;
b) El articulo 2170 del Cédigo Civil no podra ser opuesto al consumidor.

TITULO Il
AUTORIDAD DE APLICACION PROCEDIMIENTO Y SANCIONES

CAPITULO XI
AUTORIDAD DE APLICACION

ARTICULO 41. — Aplicacidon Nacional y Local. La Secretaria de Industria y Comercio sera la autoridad
nacional de aplicacidn de la presente ley. Los gobiernos provinciales y la Municipalidad de la Ciudad de
Buenos Aires actuaran como autoridades locales de aplicacién ejerciendo el control y vigilancia sobre el
cumplimiento de la presente ley y sus normas reglamentarias respecto a los hechos sometidos a su
jurisdiccidn. Las provincias, en ejercicio de sus atribuciones, podran delegar sus funciones en organismos
de su dependencia o en los gobiernos municipales.

ARTICULO 42. — Funciones Concurrentes. La autoridad nacional de aplicacion, sin perjuicio de las
funciones que se encomiendan a las autoridades locales de aplicacion en el articulo 41 de la presente ley,



podra actuar concurrentemente en la vigilancia, contralor y juzgamiento de la misma, aunque las
presuntas infracciones ocurran exclusivamente en el dmbito de las provincias o de la Municipalidad de la
Ciudad de Buenos Aires.

ARTICULO 43. — Facultades y Atribuciones. La Secretaria de Industria y Comercio, sin perjuicio de las
funciones especificas, en su caracter de autoridad de aplicacidn de la presente ley tendra las siguientes
facultades y atribuciones:

a) Proponer el dictado de la reglamentacion de esta ley y elaborar politicas tendientes a la defensa del
consumidor e intervenir en su instrumentacién mediante el dictado de las resoluciones pertinentes;
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b) Mantener un registro nacional de asociaciones de consumidores;

c) Recibir y dar curso a las inquietudes y denuncias de los consumidores;

d) Disponer la realizacidn de inspecciones y pericias vinculadas con la aplicacién de esta ley;

e) Solicitar informes y opiniones a entidades publicas y privadas en relacion con la materia de esta ley;

f) Disponer de oficio o a requerimiento de parte la celebracién de audiencias con la participacion de
denunciantes damnificados, presuntos infractores, testigos y peritos.

La Secretaria de Industria y Comercio podra delegar, de acuerdo con la reglamentacién que se dicte, en
la Municipalidad de la Ciudad de Buenos Aires o gobiernos provinciales las facultades mencionadas en
los incisos c), d) y f) de este articulo.

ARTICULO 44. — Auxilio de la Fuerza Publica. Para el ejercicio de las atribuciones a que se refieren los
incisos d) y f) del articulo 43 de la presente ley, la autoridad de aplicacion podra solicitar el auxilio de la
fuerza publica.

CAPITULO XII
PROCEDIMIENTOS Y SANCIONES

ARTICULO 45. — Actuaciones Administrativas. La autoridad nacional de aplicacidn iniciara actuaciones
administrativas en caso de presuntas infracciones a las disposiciones de la presente ley, sus normas
reglamentarias y resoluciones que en consecuencia se dicten, de oficio o por denuncia de quien invocare
un interés particular o actuare en defensa del interés general de los consumidores.

Previa instancia conciliatoria, se procedera a labrar acta en la que se dejara constancia del hecho
denunciado o verificado y de la disposicién presuntamente infringida.

En la misma acta se dispondra agregar la documentacion acompafiada y citar al presunto infractor para
que, dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, presente por escrito su descargo y ofrezca las pruebas
que hacen a su derecho.

Si se tratare de un acta de inspeccién, en que fuere necesaria una comprobacién técnica posterior a los
efectos de la determinacion de la presunta infraccidén y que resultare positiva, se procedera a notificar al
presunto responsable la infraccion verificada, intimandolo para que en el plazo de cinco (5) dias habiles
presente por escrito su descargo. En su primera presentacion, el presunto infractor debera constituir
domicilio y acreditar personeria.



Cuando no acredite personeria se le intimara para que en el término de cinco (5) dias habiles subsane la
omision bajo apercibimiento de tenerlo por no presentado.

La constancia del acta labrada conforme a lo previsto en este articulo, asi como las comprobaciones
técnicas que se dispusieren, constituiran prueba suficiente de los hechos asi comprobados, salvo en los
casos en que resulten desvirtuados por otras pruebas.

Las pruebas se admitiran solamente en casos de existir hechos controvertidos y siempre que no resulten
manifiestamente inconducentes. Contra la resolugiyn que deniegue medidas de prueba sélo se
concedera el recurso de reconsideracién. La prueba deberd producirse entre el término de diez (10) dias
habiles, prorrogables cuando haya causas justificadas, teniéndose por desistidas aquellas no producidas
dentro de dicho plazo por causa imputable al infractor.

En el acta prevista en el presente articulo, asi como en cualquier momento durante la tramitacion del
sumario, la autoridad de aplicacion podrd ordenar como medida preventiva el cese de la conducta que se
reputa en violacién de esta ley y sus reglamentaciones.

Concluidas las diligencias sumariales, se dictara la resolucion definitiva dentro del término de veinte (20)
dias habiles.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el presente articulo, la autoridad de aplicaciéon gozara de la mayor
aptitud para disponer medidas técnicas, admitir pruebas o dictar medidas de no innovar.

Contra los actos administrativos que dispongan sanciones se podra recurrir por ante la Cdmara Nacional
de Apelaciones en lo Contencioso Administrativo Federal, o ante las camaras federales de apelaciones
con asiento en las provincias, segun corresponda de acuerdo al lugar de comision del hecho.

El recurso deberd interponerse ante la misma autoridad que dictd la resolucion, dentro de los diez (10)
dias habiles de notificada y serd concedido en relacién y con efecto suspensivo, excepto cuando se
hubiera denegado medidas de prueba, en que sera concedido libremente.

Las provincias, dictardn las normas referidas a la actuacion de las autoridades administrativas locales,
estableciendo un régimen de procedimiento en forma compatible con el de sus respectivas
constituciones.

ARTICULO 47. — Sanciones. Verificada la existencia de la infraccion, quienes la hayan cometido se haran
pasibles de las siguientes sanciones, las que se podran aplicar independiente o conjuntamente, segin
resulte de las circunstancias del caso:

a) Apercibimiento;

b) Multa de quinientos pesos ($ 500) a quinientos mil pesos (S 500.000), hasta alcanzar el triple de la
ganancia o beneficio ilegal obtenido por la infraccién;

c) Decomiso de las mercaderias y productos objeto de la infraccidn;

d) Clausura del establecimiento o suspensidon del servicio afectado por un plazo de hasta treinta (30)
dias;



e) Suspensidn de hasta cinco (5) afios en los registros de proveedores que posibilitan contratar con el
Estado;

f) La pérdida de concesiones, privilegios, regimenes impositivos o crediticios especiales de que gozare.

En todos los casos, se dispondra la publicacién de la resoluciéon condenatoria, a costa del infractor en el
diario de mayor circulacion de la jurisdiccion donde se cometid la infraccion.

ARTICULO 48. — Denuncias Maliciosas. Quienes presentaren denuncias maliciosas o sin justa causa ante
la autoridad de aplicacién, seran sancionados segun lo previsto en los incisos a) y b) del articulo anterior,
sin perjuicio de las que pudieren corresponder por aggacion de las normas civiles y penales.

CAPITULO XV
ARBITRAJE

ARTICULO 59. — Tribunales Arbitrales. La autoridad de aplicacion propiciara la organizacion de tribunales
arbitrales, que actuardn como amigables componedores o darbitros de derecho segun el caso, para
resolver las controversias que se susciten con motivo de lo previsto en esta ley. Podra invitar para que
integren estos tribunales arbitrales, en las condiciones que establezca la reglamentacidn, a las personas
que teniendo en cuenta las competencias, propongan las asociaciones de consumidores y camaras
empresarias.

Regird el procedimiento del lugar en que actua el tribunal arbitral.
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LEI DO CONSUMIDOR BRASILEIRO - Lei n2 8.078, de 11 de Setembro de 1990.

CAPITULO IV
DA QUALIDADE DE PRODUTOS E SERVICOS, DA PREVENCAO E DA REPARACAO DOS DANOS

SECAO |
DA PROTECAO A SAUDE E SEGURANCA

Art. 8° Os produtos e servicos colocados no mercado de consumo nao acarretardo riscos a saude ou
seguranga dos consumidores, exceto os considerados normais e previsiveis em decorréncia de sua
natureza e fruicdo, obrigando-se os fornecedores, em qualquer hipotese, a dar as informagdes
necessarias e adequadas a seu respeito.

Paragrafo unico. Em se tratando de produto industrial, ao fabricante cabe prestar as informagdes a que
se refere este artigo, através de impressos apropriados que devam acompanhar o produto.

SEGAO Il
DA RESPONSABILIDADE POR ViCIO DO PRODUTO E DO SERVICO

Art. 18. Os fornecedores de produtos de consumo duraveis ou ndo duraveis respondem solidariamente
pelos vicios de qualidade ou quantidade que os tornem imprdprios ou inadequados ao consumo a que se
destinam ou lhes diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes da disparidade, com a
indicacOes constantes do recipiente, da embalagem, rotulagem ou mensagem publicitaria, respeitadas as
variagdes decorrentes de sua natureza, podendo o consumidor exigir a substituicdo das partes viciadas.

§ 1° Ndo sendo o vicio sanado no prazo maximo de trinta dias, pode o consumidor exigir,
alternativamente e a sua escolha:

| - a substituicdo do produto por outro da mesma espécie, em perfeitas condi¢Ges de uso;

Il - a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo de eventuais perdas
e danos;

Il - o abatimento proporcional do prego.



§ 2° Poderdo as partes convencionar a redugdo ou ampliagdo do prazo previsto no paragrafo anterior,
nao podendo ser inferior a sete nem superior a cento e oitenta dias. Nos contratos de adesado, a cldusula
de prazo deverad ser convencionada em separado, por meio de manifestagdo expressa do consumidor.

§ 3° O consumidor poderd fazer uso imediato das alternativas do § 1° deste artigo sempre que, em razdo
da extensdo do vicio, a substituicdo das partes viciadas puder comprometer a qualidade ou
caracteristicas do produto, diminuir-lhe o valor ou se tratar de produto essencial.

§ 4° Tendo o consumidor optado pela alternativa do inciso | do § 1° deste artigo, e ndo sendo possivel a
substituicdo do bem, poderd haver substituicdo por outro de espécie, marca ou modelo diversos,
mediante complementagdo ou restituicdo de eventual diferenca de prego, sem prejuizo do disposto nos
incisos Il e lll do § 1° deste artigo.

§ 5° No caso de fornecimento de produtos in natura, sera responsdvel perante o consumidor o
fornecedor imediato, exceto quando identificado cla@?nente seu produtor.

§ 6° Sdo improprios ao uso e consumo:

| - os produtos cujos prazos de validade estejam vencidos;

Il - os produtos deteriorados, alterados, adulterados, avariados, falsificados, corrompidos, fraudados,
nocivos a vida ou a saude, perigosos ou, ainda, aqueles em desacordo com as normas regulamentares de
fabricacdo, distribuicdo ou apresentacdo;

Il - os produtos que, por qualquer motivo, se revelem inadequados ao fim a que se destinam.

SEGAO IV
DA DECADENCIA E DA PRESCRICAO

Art. 26. O direito de reclamar pelos vicios aparentes ou de facil constatagdo caduca em:
| - trinta dias, tratando-se de fornecimento de servigo e de produtos ndo duraveis;
Il - noventa dias, tratando-se de fornecimento de servico e de produtos duraveis.

§ 1° Inicia-se a contagem do prazo decadencial a partir da entrega efetiva do produto ou do término da
execugdo  dos servigos.

§ 2° Obstam a decadéncia:

| - a reclamagdo comprovadamente formulada pelo consumidor perante o fornecedor de produtos e
servigos até a resposta negativa correspondente, que deve ser transmitida de forma inequivoca;

Il - a instauracdo de inquérito civil, até seu encerramento.

§ 3° Tratando-se de vicio oculto, o prazo decadencial inicia-se no momento em que ficar evidenciado o
defeito.

CAPITULO VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS



Art. 55. A Unido, os Estados e o Distrito Federal, em carater concorrente e nas suas respectivas areas de
atuagdo administrativa, baixardo normas relativas a produgdo, industrializagdo, distribui¢gdo e consumo
de produtos e servigos.

§ 1° A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios fiscalizardo e controlardo a produgao,
industrializagdo, distribuicdo, a publicidade de produtos e servicos e o mercado de consumo, no
interesse da preservagao da vida, da saude, da seguranga, da informacdo e do bem-estar do consumidor,
baixando as normas que se fizerem necessarias.

§ 3° Os odrgdos federais, estaduais, do Distrito Federal e municipais com atribui¢des para fiscalizar e
controlar o mercado de consumo manterdo comissdes permanentes para elaboragdo, revisdo e
atualizagdo das normas referidas no § 1°, sendo obrigatéria a participagdo dos consumidores e
fornecedores.

§ 4° Os orgdos oficiais poderdo expedir notificagbes aos fornecedores para que, sob pena de
desobediéncia, prestem informagbes sobre quest@gs de interesse do consumidor, resguardado o

segredo industrial.

TiTULO NI
DA DEFESA DO CONSUMIDOR EM JUizO

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 81. A defesa dos interesses e direitos dos consumidores e das vitimas podera ser exercida em juizo
individualmente, ou a titulo coletivo.

Paragrafo Unico. A defesa coletiva sera exercida quando se tratar de:

| - interesses ou direitos difusos, assim entendidos, para efeitos deste cddigo, os transindividuais, de
natureza indivisivel, de que sejam titulares pessoas indeterminadas e ligadas por circunstancias de fato;

Il - interesses ou direitos coletivos, assim entendidos, para efeitos deste cédigo, os transindividuais, de
natureza indivisivel de que seja titular grupo, categoria ou classe de pessoas ligadas entre si ou com a
parte contraria por uma relagdo juridica base;

Il - interesses ou direitos individuais homogéneos, assim entendidos os decorrentes de origem comum.

Art 82. Para os fins do art. 100, paragrafo Unico, sdo legitimados concorrentemente:

Art. 82. Para os fins do art. 81, paragrafo unico, sao legitimados concorrentemente: (Reda¢do dada pela
Lei n2 9.008, de 21.3.1995)

| - o Ministério Publico,
Il - a Unido, os Estados, os Municipios e o Distrito Federal;

Il - as entidades e 6rgdos da Administracdo Publica, direta ou indireta, ainda que sem personalidade
juridica, especificamente destinados a defesa dos interesses e direitos protegidos por este codigo;



IV - as associacOes legalmente constituidas ha pelo menos um ano e que incluam entre seus fins
institucionais a defesa dos interesses e direitos protegidos por este cddigo, dispensada a autorizagdo
assemblear.

§ 1° O requisito da pré-constituicdo pode ser dispensado pelo juiz, nas agdes previstas nos arts. 91 e
seguintes, quando haja manifesto interesse social evidenciado pela dimensdo ou caracteristica do dano,
ou pela relevancia do bem juridico a ser protegido.

Art. 83. Para a defesa dos direitos e interesses protegidos por este codigo sdo admissiveis todas as
espécies de agles capazes de propiciar sua adequada e efetiva tutela.

Art. 84. Na acdo que tenha por objeto o cumprimento da obrigacdo de fazer ou nao fazer, o juiz
concedera a tutela especifica da obrigacdo ou determinara providéncias que assegurem o resultado
pratico equivalente ao do adimplemento.

§ 1° A conversdo da obrigagdo em perdas e danos sgggente sera admissivel se por elas optar o autor ou
se impossivel a tutela especifica ou a obtengao do resultado pratico correspondente.

§ 2° A indenizagdo por perdas e danos se fard sem prejuizo da multa (art. 287, do Cddigo de Processo
Civil).

§ 3° Sendo relevante o fundamento da demanda e havendo justificado receio de ineficicia do
provimento final, é licito ao juiz conceder a tutela liminarmente ou apés justificacdo prévia, citado o réu.

§ 4° O juiz poderd, na hipotese do § 3° ou na sentenga, impor multa didria ao réu, independentemente
de pedido do autor, se for suficiente ou compativel com a obrigagao, fixando prazo razoavel para o
cumprimento do preceito.

§ 5° Para a tutela especifica ou para a obtencdo do resultado pratico equivalente, poderd o juiz
determinar as medidas necessarias, tais como busca e apreensdo, remo¢do de coisas e pessoas,
desfazimento de obra, impedimento de atividade nociva, além de requisi¢cao de forga policial.

Art. 87. Nas agGes coletivas de que trata este cddigo ndo haverd adiantamento de custas, emolumentos,
honorarios periciais e quaisquer outras despesas, nem condenag¢do da associagdo autora, salvo
comprovada ma-fé, em honorarios de advogados, custas e despesas processuais.

Paragrafo Unico. Em caso de litigdncia de ma-fé, a associacdo autora e os diretores responsaveis pela
propositura da acdo serdo solidariamente condenados em honorarios advocaticios e ao décuplo das
custas, sem prejuizo da responsabilidade por perdas e danos.

Art. 88. Na hipdtese do art. 13, paragrafo Unico deste cédigo, a agdo de regresso poderad ser ajuizada em
processo auténomo, facultada a possibilidade de prosseguir-se nos mesmos autos, vedada a
denunciagdo da lide.

Art. 90. Aplicam-se as acOes previstas neste titulo as normas do Cédigo de Processo Civil e da Lei n°
7.347, de 24 de julho de 1985, inclusive no que respeita ao inquérito civil, naquilo que nao contrariar
suas disposigdes.

TiTULO IV
DO SISTEMA NACIONAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR



Art. 105. Integram o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), os dérgdos federais, estaduais,
do Distrito Federal e municipais e as entidades privadas de defesa do consumidor.

TiTULO V
DA CONVENCAO COLETIVA DE CONSUMO

Art. 107. As entidades civis de consumidores e as associa¢Oes de fornecedores ou sindicatos de categoria
econdmica podem regular, por convengdo escrita, relagdes de consumo que tenham por objeto
estabelecer condigdes relativas ao preco, a qualidade, a quantidade, a garantia e caracteristicas de
produtos e servigos, bem como a reclamagdo e composi¢ao do conflito de consumo.

§ 1° A convencgdo tornar-se-a obrigatdria a partir do registro do instrumento no cartério de titulos e
documentos.

LEY DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR DE CHILE 65
NORMAS SOBRE PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES - Ley 19496

TITULOI
AMBITO DE APLICACION Y DEFINICIONES BASICAS

Articulo 192.- La presente ley tiene por objeto normar las relaciones entre proveedores y consumidores,
establecer las infracciones en perjuicio del consumidor y sefialar el procedimiento aplicable en estas
materias.

Para los efectos de esta ley se entenderd por:

1.- Consumidores o usuarios: las personas LEY 19955 naturales o juridicas que, en virtud de cualquier
acto Art. Unico N2 1 a) juridico oneroso, adquieren, utilizan, o disfrutan, como D.O. 14.07.2004
destinatarios finales, bienes o servicios. En ningun caso Ley 20416 podran ser considerados
consumidores los que de acuerdo al Art. DUODECIMO N2 4 nimero siguiente deban entenderse como
proveedores. a) D.0O. 03.02.2010

2.- Proveedores: las personas naturales o juridicas, de cardcter publico o privado, que habitualmente
desarrollen actividades de produccidon, fabricacién, importacién, construccidn, distribucion o
comercializacidon de bienes o de prestacidén de servicios a consumidores, por las que se cobre precio o
tarifa.

No se considerara proveedores a las personas que LEY 19955 posean un titulo profesional y ejerzan su
actividad en Art. Unico N2 1 b) forma independiente. D.0O. 14.07.2004

3.- Informacién basica comercial: los datos, instructivos, antecedentes o indicaciones que el proveedor
debe suministrar obligatoriamente al publico consumidor, en cumplimiento de una norma juridica.
Tratandose de proveedores que reciban bienes en LEY 19955 consignacidn para su venta, éstos deberan
agregar a la Art. Unico N2 1 ¢) informacidn basica comercial los antecedentes relativos D.O. 14.07.2004 a
su situacion financiera, incluidos los estados financieros cuando corresponda.

En la venta de bienes y prestacidn de servicios, se considerara informacion comercial basica, ademas de
lo que dispongan otras normas legales o reglamentarias, la identificacién del bien o servicio que se
ofrece al consumidor, asi como también los instructivos de uso y los términos de la garantia cuando
procedan. Se exceptuaran de lo dispuesto en este inciso los bienes ofrecidos a granel.

La informacion comercial basica debera ser suministrada al publico por medios que aseguren un acceso
claro, expedito y oportuno. Respecto de los instructivos de uso de los bienes y servicios cuyo uso normal
represente un riesgo para la integridad y seguridad de las personas, sera obligatoria su entrega al
consumidor conjuntamente con los bienes y servicios a que acceden



4.- Publicidad: la comunicacion que el proveedor dirige al publico por cualquier medio idéneo al efecto,
para informarlo y motivarlo a adquirir o contratar un bien o servicio, entendiéndose incorporadas al
contrato las condiciones objetivas contenidas en la publicidad hasta el momento de celebrar el contrato.
Son condiciones objetivas aquellas sefialadas en el articulo 28.

5.- Anunciante: el proveedor de bienes, prestador de servicios o entidad que, por medio de la publicidad,
se propone ilustrar al publico acerca de la naturaleza, caracteristicas, propiedades o atributos de los
bienes o servicios cuya produccion, intermediacién o prestacidon constituye el objeto de su actividad, o
motivarlo a su adquisicion.

6.- Contrato de adhesion: aquel cuyas clausulas han sido propuestas unilateralmente por el proveedor
sin que el consumidor, para celebrarlo, pueda alterar su contenido.

7.- Promociones: las prdcticas comerciales, cualquiera sea la forma que se utilice en su difusion,
consistentes en el ofrecimiento al publico en general de bienes y servicios en condiciones mas favorables
que las habituales, con excepcidn de aquellas que consistan en una simple rebaja de precio.

8.- Oferta: practica comercial consistente en el ofrecimiento al publico de bienes o servicios a precios
rebajados en forma transitoria, en relacion con los hagtuales del respectivo establecimiento.

TITULOI
DISPOSICIONES GENERALES

PARRAFO 1°
LOS DERECHOS Y DEBERES DEL CONSUMIDOR

Articulo 32.- Son derechos y deberes basicos del consumidor:

a) La libre eleccidn del bien o servicio. El silencio no constituye aceptacién en los actos de consumo;

b) El derecho a una informacién veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos, su precio,
condiciones de contratacidon y otras caracteristicas relevantes de los mismos, y el deber de informarse
responsablemente de ellos;

¢) El no ser discriminado arbitrariamente por parte de proveedores de bienes y servicios;

d) La seguridad en el consumo de bienes o servicios, la proteccidn de la salud y el medio ambiente y el
deber de evitar los riesgos que puedan afectarles;

e) El derecho a la reparacidén e indemnizacion adecuada y oportuna de todos los dafios materiales y
morales en caso de incumplimiento de cualquiera de las obligaciones contraidas por el proveedor, y el
deber de accionar de acuerdo a los medios que la ley le franquea, y

f) La educacidn para un consumo responsable, y el deber de celebrar operaciones de consumo con el
comercio establecido.

Articulo 32 bis.- El consumidor podra poner término unilateralmente al contrato en el plazo de 10 dias
contados desde la recepcién del producto o desde la contratacion del servicio y antes de la prestacion
del mismo, en los siguientes casos:

a) En la compra de bienes y contratacion de servicios realizadas en reuniones convocadas o concertadas
con dicho objetivo por el proveedor, en que el consumidor deba expresar su aceptacién dentro del
mismo dia de la reunién.

El ejercicio de este derecho se hara valer mediante carta certificada enviada al proveedor, al domicilio
que sefiala el contrato, expedida dentro del plazo indicado en el en el encabezamiento;

b) En los contratos celebrados por medios electrénicos, y en aquéllos en que se aceptare una oferta
realizada a través de catalogos, avisos o cualquier otra forma de comunicacion a distancia, a menos que
el proveedor haya dispuesto expresamente lo contrario. Para ello podra utilizar los mismos medios que
empled para celebrar el contrato. En este caso, el plazo para ejercer el derecho de retracto se contard
desde la fecha de recepcién del bien o desde la celebracién del contrato en el caso de servicios, siempre
que el proveedor haya cumplido con la obligacién de remitir la confirmacién escrita seiialada en el



articulo 12 A. De no ser asi, el plazo se extendera a 90 dias. No podra ejercerse el derecho de retracto
cuando el bien, materia del contrato, se haya deteriorado por hecho imputable al consumidor.
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, el retracto resolvera dicho crédito. En caso de haber costos involucrados, éstos seran de
cargo del consumidor, cuando el crédito haya sido otorgado por un tercero.
Si el consumidor ejerciera el derecho consagrado en este articulo, el proveedor estara obligado a
devolverle las sumas abonadas, sin retencién de gastos, a la mayor brevedad posible y, en cualquier
caso, antes de cuarenta y cinco dias siguientes a la comunicacion del retracto.
Tratdndose de servicios, la devolucidn sélo comprendera aquellas sumas abonadas que no correspondan
a servicios ya prestados al consumidor a la fecha del retracto.
Deberan restituirse en buen estado los elementos originales del embalaje, como las etiquetas,
certificados de garantia, manuales de uso, cajas, elementos de proteccién o su valor respectivo,
previamente informado.

67
Articulo 72.- Ademads de las causales de disolucion indicadas en el articulo 18 del decreto ley N2 2.757, de
1979, las organizaciones de consumidores pueden ser disueltas por sentencia judicial o por disposicion
de la ley, a pesar de la voluntad de sus miembros.
En caso de que el juez, dentro del plazo de tres afios, declare temerarias dos o0 mds demandas colectivas
interpuestas por una misma Asociacion de Consumidores, podrd, a peticién de parte, en casos graves y
calificados, decretar la disolucidn de la asociacion, por sentencia fundada.
Los directores de las Asociaciones de Consumidores disueltas por sentencia judicial quedaran
inhabilitados para formar parte, en calidad de tales, de otras asociaciones de consumidores, durante el
periodo de dos afos.

PARRAFO 52
RESPONSABILIDAD POR INCUMPLIMIENTO

Articulo 24.- Las infracciones a lo dispuesto en esta ley seran sancionadas con multa de hasta 50
unidades tributarias mensuales, si no tuvieren sefialada una sancién diferente.

La publicidad falsa o engafiosa difundida por medios de comunicacidn social, en relacién a cualquiera de
los elementos indicados en el articulo 28, hara incurrir al infractor en una multa de hasta 750 unidades
tributarias mensuales. En caso de que incida en las cualidades de productos o servicios que afecten la
salud o la seguridad de la poblacién o el medio ambiente, hara incurrir al anunciante infractor en una
multa de hasta 1.000 unidades tributarias mensuales.

El juez, en caso de reincidencia, podra elevar las multas antes sefialadas al doble. Se considerard
reincidente al proveedor que sea sancionado por infracciones a esta ley dos veces o mas dentro del
mismo afo calendario.

Para la aplicacién de las multas sefaladas en esta ley, el tribunal tendrd especialmente en cuenta la
cuantia de lo disputado, los parametros objetivos que definan el deber de profesionalidad del proveedor,
el grado de asimetria de informacidn existente entre el infractor y la victima, el beneficio obtenido con
motivo de la infraccion, la gravedad del dafo causado, el riesgo a que quedd expuesta la victima o la
comunidad y la situaciéon econdémica del infractor.

TITULO IV
DEL PROCEDIMIENTO A QUE DA LUGAR LA APLICACION DE ESTA LEY Y DEL PROCEDIMIENTO PARA LA
DEFENSA DEL INTERES COLECTIVO O DIFUSO

PARRAFO 1°
NORMAS GENERALES



Articulo 50.- Las acciones que derivan de esta ley, se ejercerdn frente a actos o conductas que afecten el
ejercicio de cualquiera de los derechos de los consumidores.

El incumplimiento de las normas contenidas en la presente ley dara lugar a las acciones destinadas a
sancionar al proveedor que incurra en infraccidn, anular las cldusulas abusivas incorporadas en los
contratos de adhesidn, obtener la prestacion de la obligacion incumplida, hacer cesar el acto que afecte
el ejercicio de los derechos de los consumidores, a obtener la debida indemnizacion de perjuicios o la
reparacién que corresponda.

El ejercicio de las acciones puede realizarse a titulo individual o en beneficio del interés colectivo o difuso
de los consumidores.

Son de interés individual las acciones que se promueven exclusivamente en defensa de los derechos del
consumidor afectado.

Son de interés colectivo las acciones que se promueven en defensa de derechos comunes a un conjunto
determinado o determinable de consumidores, ligados con un proveedor por un vinculo contractual.

Son de interés difuso las acciones que se promueven en defensa de un conjunto indeterminado de
consumidores afectados en sus derechos.

Para los efectos de determinar las indemnizaciones ggeparaciones que procedan, de conformidad a las
normas sefialadas en el parrafo 22 de este Titulo, serd necesario acreditar el dafio y el vinculo contractual
que liga al infractor y a los consumidores afectados.

Articulo 50 A.- Los jueces de policia local conoceran de todas las acciones que emanan de esta ley, siendo
competente aquel que corresponda a la comuna en que se hubiera celebrado el contrato respectivo, se
hubiere cometido la infraccién o dado inicio a su ejecucidn, a eleccién del actor.

En el caso de contratos celebrados por medios electrénicos, en que no sea posible determinar lo
sefialado en el inciso anterior, serd juez competente aquel de la comuna en que resida el consumidor.

Lo dispuesto en el inciso primero no se aplicara a las acciones mencionadas en la letra b) del articulo 22
bis, emanadas de esta ley o de leyes especiales, incluidas las acciones de interés colectivo o difuso
derivadas de los articulos 16, 16 A y 16 B de la presente ley, en que seran competentes los tribunales
ordinarios de justicia, de acuerdo a las reglas generales.

Articulo 50 B.- Los procedimientos previstos en esta ley podran iniciarse por demanda, denuncia o
querella, segun corresponda. En lo no previsto en el presente Parrafo, se estara a lo dispuesto en la ley
N2 18.287 y, en subsidio, a las normas del Codigo de Procedimiento Civil.

Articulo 50 C.- La denuncia, querella o demanda deberan presentarse por escrito y no requeriran
patrocinio de abogado habilitado. Las partes podran comparecer personalmente, sin intervencion de
letrado, salvo en el caso del procedimiento contemplado en el Parrafo 22 del presente Titulo. En su
comparecencia, las partes podran realizar todas las gestiones procesales destinadas a acreditar la
infraccion y a probar su derecho, incluidas la presentacién, examen y tacha de testigos, cuya lista podra
presentarse en la misma audiencia de conciliacién, contestacién y prueba.

Para los efectos previstos en esta ley se presume que representa al proveedor, y que en tal caracter lo
obliga, la persona que ejerce habitualmente funciones de direccién o administraciéon por cuenta o
representacion del proveedor a que se refiere el articulo 50 D.

Articulo 50 D.- Si la demandada fuera una persona juridica, la demanda se notificara al representante
legal de ésta o bien al jefe del local donde se compro el producto o se presté el servicio. Sera obligacidon
de todos los proveedores exhibir en un lugar visible del local la individualizacion completa de quien
cumpla la funcidn de jefe del local, indicandose al menos el nombre completo y su domicilio.



Articulo 50 E.- Cuando la denuncia, querella o demanda interpuesta carezca de fundamento plausible, el
juez, en la sentencia y a peticion de parte, podra declararla como temeraria. Realizada tal declaracidn,
los responsables seran sancionados en la forma que sefiala el articulo 24 de esta ley, salvo que se trate
de acciones iniciadas de conformidad a lo sefialado en el N2 1 del articulo 51. En este ultimo caso, la
multa podra ascender hasta 200 unidades tributarias mensuales, pudiendo el juez, ademas, sancionar al
abogado, conforme a las facultades disciplinarias contenidas en los articulos 530 y siguientes del Cédigo
Organico de Tribunales.

Lo dispuesto en el inciso anterior se entendera sin perjuicio de las responsabilidades penal y civil
solidaria de los autores por los dafios que hubieren producido.

Articulo 50 F.- Si durante un procedimiento el juez tomara conocimiento de la existencia de bienes
susceptibles de causar dafio, ordenara su custodia en el tribunal si lo estimara necesario. En caso de que
ello no fuera factible, atendida su naturaleza y caracteristicas, el juez ordenara las pericias que permitan
acreditar el estado, la calidad y la aptitud de causar dafio o cualquier otro elemento relevante de los
bienes o productos y dispondra las medidas que fueran necesarias para la seguridad de las personas o de
los bienes.
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Articulo 50 G.- Las causas cuya cuantia, de acuerdo al monto de lo pedido, no exceda de diez unidades
tributarias mensuales, se tramitardn conforme a las normas de este Parrafo, como procedimiento de
Unica instancia, por lo que todas las resoluciones que se dicten en él serdn inapelables.
En las causas que se sustancien de acuerdo a este procedimiento de Unica instancia, la multa impuesta
por el juez no podra superar el monto de lo otorgado por la sentencia definitiva.

PARRAFO 2¢
DEL PROCEDIMIENTO ESPECIAL PARA PROTECCION DEL INTERES COLECTIVO O DIFUSO DE LOS
CONSUMIDORES

Articulo 52.- El tribunal examinara la demanda, la declarara admisible y le dara tramitacion, una vez que
verifique la concurrencia de los siguientes elementos:

a) Que la demanda ha sido deducida por uno de los legitimados activos individualizados en el articulo 51.
b) Que la demanda contiene una exposicidn clara de los hechos y fundamentos de derecho que justifican
razonablemente la afectacion del interés colectivo o difuso de los consumidores, en los términos del
articulo 50.

La resolucién que declare admisible la demanda conferira traslado al demandado, para que la conteste
dentro de diez dias fatales contados desde su notificacién.

En contra de la resolucion que declare admisible la demanda no procedera el recurso de casacion,
procediendo el recurso de reposicion y el de apelacion en el solo efecto devolutivo, los que deberan
interponerse dentro de diez dias fatales contados desde la notificacion de la demanda. La apelacion sdlo
podra interponerse con el caracter de subsidiaria de la solicitud de reposicion y para el caso que ésta no
sea acogida. El recurso de reposicién interrumpe el plazo para contestar la demanda.

Del recurso de reposicion se concedera traslado por tres dias fatales a la demandante, transcurridos los
cuales el tribunal debera resolver si acoge o rechaza la reposicidon. Notificada por el estado diario la
resolucién que rechaza la reposicion, el demandado debera contestar la demanda en el plazo de diez
dias fatales.

La resolucion que conceda la apelacion en el solo efecto devolutivo debera determinar las piezas del
expediente que, ademds de la resolucion apelada, deban fotocopiarse para enviarlas al tribunal superior
para resolver el recurso. El apelante, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha de notificacién de esta
resolucidn, deberd depositar en la secretaria del tribunal la suma que el secretario estime necesaria para
cubrir el valor de las fotocopias. El secretario debera dejar constancia de esta circunstancia en el



proceso, sefalando la fecha y el monto del depdsito. Si el apelante no da cumplimiento a esta obligacién,
se le tendra por desistido del recurso, sin mas tramite.

Respecto de la resolucidn que declara inadmisible la demanda procederd el recurso de reposicion vy,
subsidiariamente, el de apelacion en ambos efectos, los que se deduciran en el plazo indicado en el
inciso tercero, contado desde la notificacion por el estado diario de la resolucion respectiva.

En el evento que se declare inadmisible la demanda colectiva, la accion respectiva sélo podra deducirse
individualmente ante el juzgado competente, de conformidad con lo sefialado en la letra c) del articulo
22 bis. Lo anterior es sin perjuicio del derecho de todo legitimado activo de iniciar una nueva demanda
colectiva, fundada en nuevos antecedentes.

Contestada la demanda o en rebeldia del demandado, el juez citard a las partes a una audiencia de
conciliacién, para dentro de quinto dia. A esta audiencia las partes deberan comparecer representadas
por apoderado con poder suficiente y deberan presentar bases concretas de arreglo.

El juez obrard como amigable componedor y tratara de obtener una conciliacién total o parcial en el
litigio. Las opiniones que emita no lo inhabilitan para seguir conociendo de la causa. La audiencia se
llevara a cabo con las partes que asistan.

Si los interesados lo piden, la audiencia se suspenderg@ara facilitar la deliberacién de las partes.

Si el tribunal lo estima necesario postergara la audiencia para dentro de tercero dia, se dejara constancia
de ello y a la nueva audiencia las partes concurrirdn sin necesidad de nueva notificacion.

De la conciliacion total o parcial se levantara un acta que consignara sélo las especificaciones del arreglo,
la cual subscribiran el juez, las partes que lo deseen y el secretario, y tendrd el valor de sentencia
ejecutoriada para todos los efectos legales, en especial para los establecidos en el articulo 54.

Si se rechaza la conciliacion o no se efectia la audiencia, y si el tribunal estima que hay hechos
sustanciales, pertinentes y controvertidos, recibira la causa a prueba por el lapso de veinte dias. Sdlo
podran fijarse como puntos de prueba los hechos sustanciales controvertidos en los escritos anteriores a
la resolucidn que ordena recibirla. En caso contrario, se citara a las partes a oir sentencia.

En todo caso, si el demandado ha solicitado en su contestacion que la demanda sea declarada temeraria
por carecer de fundamento plausible o por haberse deducido de mala fe, para que se apliquen al
demandante las sanciones previstas en el articulo 50 E, el juez debera incluir este punto como hecho
sustancial y controvertido en la resolucion que recibe la causa a prueba

TITULOV
DEL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

Articulo 57.- El Servicio Nacional del Consumidor sera un servicio publico funcionalmente
descentralizado y desconcentrado territorialmente en todas las regiones del pais, con personalidad
juridica y patrimonio propio, sujeto a la supervigilancia del Presidente de la Republica a través del
Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion.
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TiTULO. 1Nl
GARANTIAS

CAPITULO. |
DE LAS GARANTIAS

Articulo 12. Constancias de recibo y reparacion. Cuando se entregue un producto para hacer efectiva la
garantia, el garante o quien realice la reparacidn en su nombre debera expedir una constancia de recibo
conforme con las reglas previstas para la prestacidon de servicios que suponen la entrega de un bien, e
indicara los motivos de la reclamacion.

Cuando el producto sea reparado en cumplimiento de una garantia legal o suplementaria, el garante o
quien realice la reparacion en su nombre estard obligado a entregar al consumidor constancia de
reparacion indicando lo siguiente:

1. Descripcién de la reparacion efectuada.

2. Las piezas reemplazadas o reparadas.

3. La fecha en que el consumidor hizo entrega del producto, y

4. La fecha de devolucion del producto.

Paragrafo. Si no se hubiere hecho salvedad alguna al momento de entrega del bien, se entendera que el
consumidor lo entregd en buen estado, excepcion hecha del motivo por el cual solicitd la garantia.

CAPITULO. II
PRESTACION DE SERVICIOS QUE SUPONEN LA ENTREGA DE UN BIEN

Articulo 18. Prestacion de servicios que suponen la entrega de un bien. Cuando se exija la entrega de un
bien respecto del cual se desarrollara una prestacion de servicios, estara sometido a las siguientes reglas:
1. Quien preste el servicio debe expedir un recibo del bien en el cual se mencione la fecha de la
recepcion, y el nombre del propietario o de quien hace entrega, su direccidn y teléfono, la identificaciéon
del bien, la clase de servicio, las sumas que se abonan como parte del precio, el término de la garantia
que otorga, y si es posible determinarlos en ese momento, el valor del servicio y la fecha de devolucion.

Cuando en el momento de la recepcién no sea posible determinar el valor del servicio y el plazo de
devolucién del bien, el prestador del servicio debera informarlo al consumidor en el término que



acuerden para ello, para que el consumidor acepte o rechace de forma expresa la prestacion del servicio.
De dicha aceptacion o rechazo se dejara constancia, de tal forma que pueda ser verificada por la
autoridad competente; si no se hubiere hecho salvedad alguna al momento de entrega del bien, se
entendera que el consumidor lo entregd en buen estado.

2. Quien preste el servicio asume la custodia y conservacion adecuada del bien y, por lo tanto, de la
integridad de los elementos que lo componen, asi como la de sus equipos anexos o complementarios, si
los tuviere.

3. En la prestacion del servicio de parqueadero la persona natural o juridica que preste el servicio debera
expedir un recibo del bien en el cual se mencione la fecha y hora de la recepcion, la identificacion del
bien, el estado en que se encuentra y el valor del servicio en la modalidad en que se preste. Para la
identificacidon y el estado en que se recibe el bien al momento del ingreso, podra utilizarse medios
tecnoldgicos que garanticen el cumplimiento de esta obligaciéon. Cuando se trate de zonas de parqueo
gratuito, el prestador del servicio respondera por los dafios causados cuando medie dolo o culpa grave.
Paragrafo. Pasado un (1) mes a partir de la fecha prevista para la devolucion o a la fecha en que el
consumidor debia aceptar o rechazar expresamente el servicio, de conformidad con lo previsto en el
numeral 1 anterior sin que el consumidor acuda a rppirar el bien, el prestador del servicio lo requerira
para que lo retire dentro de los dos (2) meses siguientes a la remisién de la comunicacion. Si el
consumidor no lo retira se entendera por ley que abandona el bien y el prestador del servicio debera
disponer del mismo conforme con la reglamentacién que expida el Gobierno Nacional para el efecto.

Sin perjuicio del derecho de retencién, el prestador del servicio no podra lucrarse econémicamente del
bien, explotarlo, transferir el dominio o conservarlo para si mismo. No obstante lo anterior, el
consumidor deberd asumir los costos asociados al abandono del bien, tales como costos de
almacenamiento bodegaje y mantenimiento.

TiTULO. V
DE LA INFORMACION

CAPiTULO UNICO
DE LA INFORMACION

Articulo 24. Contenido de la informacién. La informaciéon minima comprendera:

1. Sin perjuicio de las reglamentaciones especiales, como minimo el productor debe suministrar la
siguiente informacion:

1.1. Las instrucciones para el correcto uso o consumo, conservacién e instalacion del producto o
utilizacidn del servicio;

1.2. Cantidad, peso o volumen, en el evento de ser aplicable; Las unidades utilizadas deberan
corresponder a las establecidas en el Sistema Internacional de Unidades o a las unidades acostumbradas
de medida de conformidad con lo dispuesto en esta ley;

1.3. La fecha de vencimiento cuando ello fuere pertinente. Tratdandose de productos perecederos, se
indicard claramente vy sin alteracién de ninguna indole, la fecha de su expiraciéon en sus etiquetas,
envases o empaques, en forma acorde con su tamafo y presentacion. El Gobierno reglamentara la
materia.

1.4. Las especificaciones del bien o servicio. Cuando la autoridad competente exija especificaciones
técnicas particulares, estas deberdn contenerse en la informacién minima.

2. Informacidn que debe suministrar el proveedor:

2.1. La relativa a las garantias que asisten al consumidor o usuario;

2.2. El precio, atendiendo las disposiciones contenidas en esta ley.

En el caso de los subnumerales 1.1., 1.2. y 1.3 de este articulo, el proveedor esta obligado a verificar la
existencia de los mismos al momento de poner en circulacién los productos en el mercado.



Paragrafo. El productor o el proveedor solo podra exonerarse de responsabilidad cuando demuestre
fuerza mayor, caso fortuito o que la informacidn fue adulterada o suplantada sin que se hubiera podido
evitar la adulteracidn o suplantacién.

CAPITULO. II
CONDICIONES NEGOCIALES GENERALES Y CONTRATOS DE ADHESION

Articulo 40. Aplicacién. El hecho de que algunas clausulas de un contrato hayan sido negociadas, no
obsta para la aplicacion de lo previsto en este capitulo.

CAPITULO. Il
CLAUSULAS ABUSIVAS

Articulo 43. Clausulas abusivas ineficaces de pleno derecho. Son ineficaces de pleno derecho las clausulas
que:

1. Limiten la responsabilidad del productor o proveedor de las obligaciones que por ley les
corresponden;

2. Impliquen renuncia de los derechos del consumidor que por ley les corresponden;

3. Inviertan la carga de la prueba en perjuicio del conggmidor;

4. Trasladen al consumidor o un tercero que no sea parte del contrato la responsabilidad del productor o
proveedor;

5. Establezcan que el productor o proveedor no reintegre lo pagado si no se ejecuta en todo o en parte el
objeto contratado;

6. Vinculen al consumidor al contrato, aun cuando el productor o proveedor no cumpla sus obligaciones;
7. Concedan al productor o proveedor la facultad de determinar unilateralmente si el objeto y la
ejecucion del contrato se ajusta a lo estipulado en el mismo;

8. Impidan al consumidor resolver el contrato en caso que resulte procedente excepcionar el
incumplimiento del productor o proveedor, salvo en el caso del arrendamiento financiero;

9. Presuman cualquier manifestaciéon de voluntad del consumidor, cuando de esta se deriven
erogaciones u obligaciones a su cargo;

10. Incluyan el pago de intereses no autorizados legalmente, sin perjuicio de la eventual responsabilidad
penal.

11. Para la terminacidn del contrato impongan al consumidor mayores requisitos a los solicitados al
momento de la celebraciéon del mismo, o que impongan mayores cargas a las legalmente establecidas
cuando estas existan;

12. Obliguen al consumidor a acudir a la justicia arbitral.

13. Restrinjan o eliminen la facultad del usuario del bien para hacer efectivas directamente ante el
productor y/o proveedor las garantias a que hace referencia la presente ley, en los contratos de
arrendamiento financiero y arrendamiento de bienes muebles.

14. Clausulas de renovacion automatica que impidan al consumidor dar por terminado el contrato en
cualquier momento o que imponga sanciones por la terminacidon anticipada, a excepcién de lo
contemplado en el articulo 41 de la presente ley.

TiTULO VIII
ASPECTOS PROCEDIMENTALES E INSTITUCIONALIDAD

CAPITULO. |
ACCION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR



Articulo 58. Procedimiento. Los procesos que versen sobre violacion a los derechos de los consumidores
establecidos en normas generales o especiales en todos los sectores de la economia, a excepcién de la
responsabilidad por producto defectuoso y de las acciones de grupo o las populares, se tramitaran por el
procedimiento verbal sumario, con observancia de las siguientes reglas especiales:

1. La Superintendencia de Industria y Comercio o el Juez competente conoceran a prevencion.

La Superintendencia de Industria y Comercio tiene competencia en todo el territorio nacional vy
reemplaza al juez de primera o Unica instancia competente por razén de la cuantia y el territorio.

2. Sera también competente el juez del lugar donde se haya comercializado o adquirido el producto, o
realizado la relacién de consumo.

Cuando la Superintendencia de Industria y Comercio deba conocer de un asunto en un lugar donde no
tenga oficina, podra delegar a un funcionario de la entidad, utilizar medios técnicos para la realizacién de
las diligencias y audiencias o comisionar a un juez.

3. Las demandas para efectividad de garantia, deberan presentarse a mas tardar dentro del afio siguiente
a la expiracidn de la garantia y las controversias netamente contractuales, a mas tardar dentro del afio
siguiente a la terminacién del contrato, En los demas casos, deberan presentarse a mas tardar dentro del
afo siguiente a que el consumidor tenga conocimiento de los hechos que motivaron la reclamacion. En
cualquier caso deberd aportarse prueba de que la reclamacién fue efectuada durante la vigencia de la
garantia.

4. No se requerira actuar por intermedio de abogado. Las ligas y asociaciones de consumidores
constituidas de acuerdo con la ley podran representar a los consumidores. Por razones de economia
procesal, la Superintendencia de Industria y Comercio podrd decidir varios procesos en una sola
audiencia. 74

5. A la demanda debera acompafiarse la reclamacién directa hecha por el demandante al productor y/o
proveedor, reclamacion que podra ser presentada por escrito, telefénica o verbalmente, con observancia
de las siguientes reglas:

a). Cuando la pretensién principal sea que se cumpla con la garantia, se repare el bien o servicio, se
cambie por uno nuevo de similares caracteristicas, se devuelva el dinero pagado o en los casos de
prestacion de servicios que suponen la entrega de un bien, cuando el bien sufra deterioro o pérdida, la
reposicion del mismo por uno de similares caracteristicas o su equivalente en dinero, se debera
identificar el producto, la fecha de adquisicidn o prestacion del servicio y las pruebas del defecto. Cuando
la reclamacion sea por proteccion contractual o por informacion o publicidad engafiosa, debera anexarse
la prueba documental e indicarse las razones de inconformidad.

b). La reclamacién se entenderd presentada por escrito cuando se utilicen medios electrénicos. Quien
disponga de la via telefénica para recibir reclamaciones, deberd garantizar que queden grabadas. En caso
de que la reclamacién sea verbal, el productor o proveedor deberd expedir constancia escrita del recibo
de la misma, con la fecha de presentacion y el objeto de reclamo. El consumidor también podra remitir la
reclamaciéon mediante correo con constancia de envio a la direccidon del establecimiento de comercio
donde adquirid el producto y/o a la direcciéon del productor del bien o servicio.

c). El productor o el proveedor debera dar respuesta dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la
recepcion de la reclamacion. La respuesta debera contener todas las pruebas en que se basa. Cuando el
proveedor y/o productor no hubiera expedido la constancia, o se haya negado a recibir la reclamacién, el
consumidor asi lo declarara bajo juramento, con copia del envio por correo,

d). Las partes podran practicar pruebas periciales anticipadas ante los peritos debidamente inscritos en
el listado que para estos efectos organizard y reglamentara la Superintendencia de Industria y Comercio,
los que deberan ser de las mas altas calidades morales y profesionales. El dictamen, junto con la
constancia de pago de los gastos y honorarios, se aportaran en la demanda o en la contestacion. En estos
casos, la Superintendencia de Industria y Comercio debe valorar el dictamen de acuerdo a las normas de
la sana critica, en conjunto con las demads pruebas que obren en el proceso y solo en caso de que carezca
de firmeza y precisidon podra decretar uno nuevo.



e). Las pretensiones, hechos y las pruebas del reclamo y la respuesta del productor o proveedor,
delimitaran la actuacidn de la Superintendencia de Industria y Comercio, a excepcion de los hechos que
sucedan con posterioridad. Las partes solo podrdn pedir practica de pruebas que no les hubiera sido
posible practicar en la reclamacion directa o por hechos posteriores a esta.

f). Si la respuesta es negativa, o si la atencion, la reparacidn, o la prestacion realizada a titulo de
efectividad de la garantia no es satisfactoria, el consumidor podra acudir ante el juez competente o la
Superintendencia.

Si dentro del término sefalado por la ley el productor o proveedor no da respuesta, se tendrd como
indicio grave en su contra. La negativa comprobada del productor o proveedor a recibir una reclamacién
dara lugar a la imposicion de las sanciones previstas en la presente ley y serd apreciada como indicio
grave en su contra.

g). Se dara por cumplido el requisito de procedibilidad de reclamacidn directa en todos los casos en que
se presente un acta de audiencia de conciliacién emitida por cualquier centro de conciliacion legalmente
establecido.

6. La demanda debera identificar plenamente al productor o proveedor. En caso de que el consumidor
no cuente con dicha informacidn, debera indicar el sitio donde se adquirié el producto o se suministro el
servicio, o el medio por el cual se adquirid y cualquier otra informacién adicional que permita a la
Superintendencia de Industria y Comercio individualizar y vincular al proceso al productor o proveedor,
tales como direcciones, teléfonos, correos electrénicos, entre otros.

La Superintendencia de Industria y Comercio adelantara las gestiones pertinentes para individualizar y
vincular al proveedor o productor. Si transcurridos d&s meses desde la interposicion de la demanda, y
habiéndose realizado las gestiones pertinentes, no es posible su individualizacidon y vinculacién, se
archivard el proceso, sin perjuicio de que el demandante pueda presentar, antes de que opere la
prescripcion de la accion, una nueva demanda con los requisitos establecidos en la presente ley y
ademds debera contener informacidn nueva sobre la identidad del productor y/o expendedor.

7. Las comunicaciones y notificaciones que deba hacer la Superintendencia de Industria y Comercio
podran realizarse por un medio eficaz que deje constancia del acto de notificacidon, ya sea de manera
verbal, telefonica o por escrito, dirigidas al lugar donde se expendié el producto o se celebré el contrato,
o ala que aparezca en las etiquetas del producto o en las paginas web del expendedor y el productor, o a
las que obren en los certificados de existencia y representacion legal, o a las direcciones electrénicas
reportadas a la Superintendencia de Industria y Comercio, o a las que aparezcan en el registro mercantil
o alas anunciadas en la publicidad del productor o proveedor.

8. Los autos que se dicten dentro del proceso no tendrdn recurso alguno, a excepcion del rechazo de la
demanda que tendrd recurso de reposicidn y apelacion y del auto que rechace pruebas, que tendrd
recurso de reposicion. La sentencia que ponga fin al proceso tendra recurso de apelacion segun las reglas
del Cédigo de Procedimiento Civil.

9. Al adoptar la decision definitiva, el Juez de conocimiento o la Superintendencia de Industria y
Comercio resolvera sobre las pretensiones de la forma que considere mas justa para las partes segun lo
probado en el proceso, con plenas facultades para fallar infra, extra y ultrapetita, y emitira las 6rdenes a
que haya lugar con indicacion de la forma y términos en que se deberan cumplir.

10. Si la decision final es favorable al consumidor, la Superintendencia de Industria y Comercio y los
Jueces podrdn imponer al productor o proveedor que no haya cumplido con sus obligaciones
contractuales o legales, ademas de la condena que corresponda, una multa de hasta ciento cincuenta
(150) salarios minimos legajes (sic) mensuales vigentes a favor de la Superintendencia de Industria y
Comercio, que se fijard teniendo en cuenta circunstancias de agravacién debidamente probadas, tales
como la gravedad del hecho, la reiteracién en el incumplimiento de garantias o del contrato, la renuencia
a cumplir con sus obligaciones legales, inclusive la de expedir la factura y las demas circunstancias. No
procedera esta multa si el proceso termina por conciliacidn, transaccion, desistimiento o cuando el
demandado se allana a los hechos en la contestacidn de la demanda. La misma multa podra imponerse al
consumidor que actte en forma temeraria.



11. En caso de incumplimiento de la orden impartida en la sentencia o de una conciliacidn o transaccion
realizadas en legal forma, la Superintendencia Industria y Comercio podra:

a). Sancionar con una multa sucesiva a favor de la Superintendencia de Industria y Comercio, equivalente
a la séptima parte de un salario minimo legal mensual vigente por cada dia de retardo en el
incumplimiento.

b). Decretar el cierre temporal del establecimiento comercial, si persiste el incumplimiento y mientras se
acredite el cumplimiento de la orden. Cuando lo considere necesario la Superintendencia de Industria y
Comercio podra solicitar la colaboracion de la fuerza publica para hacer efectiva la medida adoptada.

La misma sancion podra imponer la Superintendencia de Industria y Comercio, la Superintendencia
Financiera o el juez competente, cuando se incumpla con una conciliaciéon o transaccidn que haya sido
realizada en legal forma.

Paragrafo. Para efectos de lo previsto en el presente articulo, la Superintendencia Financiera de
Colombia tendra competencia exclusiva respecto de los asuntos a los que se refiere el articulo 57 de esta

ley.
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CAPITULO XIV
COMPETENCIA Y PROCEDIMIENTO

Art. 83.- Informe.- Una vez agotado el procedimiento anterior y, en caso de que las partes no hayan
llegado a un acuerdo, la Defensoria del Pueblo elaborard uninforme en base del cual solicitard a
las autoridades competentes la iniciacion del respectivo proceso investigativo del que se podra
desprender la imposicién de las sanciones establecidas en la presente Ley, asi como la exigencia de
que se de cumplimiento a la obligacidn pendiente.

El informe emitido por la Defensoria del Pueblo serd apreciado por el juez de acuerdo a su sana critica.

El Defensor del Pueblo podra acudir ante el Juez de Contravenciones de su respectiva jurisdiccidn a
fin de solicitar el inicio del respectivo proceso.

Art. 85.- Intervencidon de Peritos.- Si para el establecimiento de los hechos fuere necesaria, a
criterio del juez, la intervencion de peritos o se requiere informes técnicos, se suspendera la audiencia
solo para este objeto y se concedera el plazo de hasta quince dias para la presentacién de los mismos, al
vencimiento del cual, previo sefialamiento de dia y hora, se reanudara la audiencia y se procedera en la
forma en que se indica en el articulo anterior.

Si el peritaje o informe técnico, a criterio del juez tuviere que practicarse en el exterior, el plazo
antes sefialado podra extenderse hasta por treinta dias.

Art. 17.- Los jueces que conozcan causas iniciadas al amparo de la Ley Organica de Defensa del
Consumidor contaran con la opinién de peritos y con los informes técnicos previstos en el articulo
85 de la ley, en caso de requerirlo una de las partes.



Art. 86.- Recurso de Apelacién.- De la sentencia que dicte el juez de contravenciones se podra
interponer el recurso de apelacién dentro del término de tres dias, contados a partir de la
notifcacion con el fallo. Dicho recurso sera presentado ante el juez de contravenciones quien lo
remitird al respectivo juez de lo penal. La sentencia que dicte el juez de lo penal, causara ejecutoria.

Art. 87.- Dafios y Perjuicios.- La sentencia condenatoria lleva implicita la obligacion del sentenciado
de pagar dafios y perjuicios al afectado, costas y honorarios. El cobro de dafios y perjuicios se lo hara
de conformidad con lo que dispone el articulo 391 del Codigo de Procedimiento Penal, publicado en el
Registro Ofcial No. 360 de 13 de enero del 2000.

Art. 88.- Accion Popular.- Se concede accion popular para denunciar las infracciones previstas en esta
Ley.
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TITULO PRELIMINAR
ARTICULO V.- PRINCIPIOS

El presente Codigo se sujeta a los siguientes principios:

1. Principio de Soberania del Consumidor.- Las normas de proteccidon al consumidor fomentan las
decisiones libres e informadas de los consumidores, a fin de que con sus decisiones orienten el mercado
en la mejora de las condiciones de los productos o servicios ofrecidos.

2. Principio Pro Consumidor.- En cualquier campo de su actuacion, el Estado ejerce una accién tuitiva a
favor de los consumidores. En proyeccion de este principio en caso de duda insalvable en el sentido de
las normas o cuando exista duda en los alcances de los contratos por adhesidn y los celebrados en base a
clausulas generales de contratacion, debe interpretarse en sentido mas favorable al consumidor.

3. Principio de Transparencia.- En la actuacion en el mercado, los proveedores generan una plena
accesibilidad a la informacién a los consumidores acerca de los productos o servicios que ofrecen. La
informacion brindada debe ser veraz y apropiada conforme al presente Cddigo.

4. Principio de Correccidn de la Asimetria.- Las normas de proteccidn al consumidor buscan corregir las
distorsiones o malas practicas generadas por la asimetria informativa o la situacién de desequilibrio que
se presente entre los proveedores y consumidores, sea en la contratacién o en cualquier otra situacién
relevante, que coloquen a los segundos en una situaciéon de desventaja respecto de los primeros al
momento de actuar en el mercado.

5. Principio de Buena Fe.- En la actuacion en el mercado y en el ambito de vigencia del presente Cadigo,
los consumidores, los proveedores, las asociaciones de consumidores, y sus representantes, deben guiar
su conducta acorde con el principio de la buena fe de confianza y lealtad entre las partes. Al evaluar la
conducta del consumidor se analizan las circunstancias relevantes del caso, como la informacion
brindada, las caracteristicas de la contratacidn y otros elementos sobre el particular.



6. Principio de Proteccién Minima.- El presente Cédigo contiene las normas de minima proteccion a los
consumidores y no impide que las normas sectoriales puedan dispensar un nivel de protecciéon mayor.

7. Principio Pro Asociativo.- El Estado facilita la actuacién de las asociaciones de consumidores o usuarios
en un marco de actuacion responsable y con sujecion a lo previsto en el presente Cédigo.

8. Principio de Primacia de la Realidad.- En la determinacién de la verdadera naturaleza de las
conductas, se consideran las situaciones y relaciones econdmicas que efectivamente se realicen,
persigan o establezcan. La forma de los actos juridicos utilizados en la relaciéon de consumo no enerva el
analisis que la autoridad efectue sobre los verdaderos propédsitos de la conducta que subyacen al acto
juridico que la expresa.

CAPITULO I
IDONEIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Articulo 202.- Garantias

Para determinar la idoneidad de un producto o servicio, debe compararse el mismo con las garantias que
el proveedor esta brindando y a las que esta obligado. Las garantias son las caracteristicas, condiciones o
términos con los que cuenta el producto o servicio.

Las garantias pueden ser legales, explicitas o implicitas:

a. Una garantia es legal cuando por mandato de la ley o de las regulaciones vigentes no se permite la
comercializacion de un producto o la prestacidén de un servicio sin cumplir con la referida garantia. No se
puede pactar en contrario respecto de una garantia lggal y la misma se entiende incluida en los contratos
de consumo, asi no se sefiale expresamente. Una garantia legal no puede ser desplazada por una
garantia explicita ni por una implicita.

b. Una garantia es explicita cuando se deriva de los términos y condiciones expresamente ofrecidos por
el proveedor al consumidor en el contrato, en el etiquetado del producto, en la publicidad, en el
comprobante de pago o cualquier otro medio por el que se pruebe especificamente lo ofrecido al
consumidor. Una garantia explicita no puede ser desplazada por una garantia implicita.

c. Una garantia es implicita cuando, ante el silencio del proveedor o del contrato, se entiende que el
producto o servicio cumplen con los fines y usos previsibles para los que han sido adquiridos por el
consumidor considerando, entre otros aspectos, los usos y costumbres del mercado.

Articulo 242.- Servicio de atencién de reclamos

24.1 Sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las acciones correspondientes ante las
autoridades competentes, los proveedores estan obligados a atender los reclamos presentados por sus
consumidores y dar respuesta a los mismos en un plazo no mayor a treinta (30) dias calendario. Dicho
plazo puede ser extendido por otro igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situacién que es
puesta en conocimiento del consumidor antes de la culminacién del plazo inicial.

24.2 En caso de que el proveedor cuente con una linea de atencién de reclamos o con algin medio
electrdnico u otros similares para dicha finalidad, debe asegurarse que la atencidn sea oportuna y que
no se convierta en un obstaculo al reclamo ante la empresa.

24.3 No puede condicionarse la atencion de reclamos de consumidores o usuarios al pago previo del
producto o servicio materia de dicho reclamo o del monto que hubiera motivado ello, o de cualquier
otro pago.

TiTULO V
RESPONSABILIDAD Y SANCIONES

CAPITULO |



RESPONSABILIDAD DEL PROVEEDOR Y DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Articulo 972.- Derechos de los consumidores
Los consumidores tienen derecho a la reparacion o reposicion del producto, a una nueva ejecucién del
servicio, o a la devolucién de la contraprestacion pagada en los siguientes casos:

a. Cuando los que ostenten una certificaciéon de calidad no cumplan con las especificaciones
correspondientes.

b. Cuando los materiales, elementos, substancias o ingredientes que constituyan o integren los
productos no correspondan a las especificaciones que ostentan.

c. Cuando el producto, por sus deficiencias de fabricacidn, elaboracién, estructura, calidad o condiciones
sanitarias o por los vicios ocultos, en su caso, no sea apto para el uso al cual estd destinado.

d. Cuando la entrega del producto o la prestacién del servicio no se efectle en su debida oportunidad y
su ejecucion no resulte util para el consumidor.

e. Cuando la ley de los metales de los articulos de joyeria u orfebreria sea inferior a la que en ellos se
indique.

f. Cuando el producto o servicio no se adecue razonablemente a los términos de la oferta, promocién o
publicidad.

g. Cuando hecha efectiva la garantia legal subsistan los defectos del producto o no permitan cumplir con
su finalidad.

En caso de que se adquiera un producto con una garq@tia voluntaria, se sujeta a los términos de esta, sin
perjuicio de los derechos legales del consumidor.

De devolverse el monto pagado, debe tomarse como base el valor del producto o servicio en el
momento de la devolucién. Si el valor del producto o del servicio es menor en el momento de la
devolucidn, se debe restituir el precio o retribucién originalmente abonado. En ambos casos se pagan
intereses legales o convencionales, si los hubiera.

Lo dispuesto en el presente articulo es sin perjuicio de la indemnizacion por dafios y perjuicios a que
hubiera lugar.

Articulo 982.- Derechos del consumidor frente a los defectos en la cantidad
Los consumidores tienen derecho a la reposicién del producto o a la devolucién de la cantidad pagada en
exceso, en los casos siguientes:

a. Cuando, considerados los limites de tolerancia permitidos, el contenido neto de un producto sea
inferior al que debiera ser o menor al indicado en el envase o empaque.

b. Cuando el consumidor advierta que un instrumento empleado para la medicién opera o ha sido
utilizado en su perjuicio, fuera de los limites de tolerancia fijados por la autoridad competente para este
tipo de instrumentos.

La reclamacion del derecho establecido en los literales a y b debe presentarse al proveedor dentro de los
diez (10) dias habiles siguientes a la fecha en que se advierta la deficiencia de la mediciéon o del
instrumento empleado para ella.

El proveedor incurre en mora si no satisface la reclamacion dentro de un plazo de quince (15) dias
habiles.

SUBCAPITULO Il
PROCEDIMIENTO SANCIONADOR EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Articulo 1139.- Célculo y rebaja del monto de la multa



Para calcularse el monto de las multas a aplicarse, se utiliza el valor de la Unidad Impositiva Tributaria
(UIT) vigente a la fecha de pago efectivo o en la fecha que se haga efectiva la cobranza coactiva. Las
multas constituyen en su integridad recursos propios del Indecopi, sin perjuicio de lo establecido en el
articulo 156°.

La multa aplicable es rebajada en un veinticinco por ciento (25%) cuando el infractor cancele el monto de
la misma con anterioridad a la culminacion del término para impugnar la resolucion que puso fin a la
instancia y en tanto no interponga recurso alguno contra dicha resolucion.

SUBCAPITULO Il
MECANISMOS ALTERNATIVOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS

Articulo 1459.- Arbitraje

El sometimiento voluntario del consumidor al arbitraje de consumo excluye la posibilidad de que éste
inicie un procedimiento administrativo por infraccidon a las normas del presente Cédigo o que pretenda
beneficiarse con una medida correctiva dictada por la autoridad de consumo en los procedimientos que
ésta pueda seguir para la proteccion del interés publico de los consumidores.

Articulo 1462.- Laudo arbitral

El laudo arbitral que se emite en un arbitraje de consumo no es vinculante para la autoridad
administrativa para que inicie o continde de oficio un procedimiento administrativo en defensa del
interés publico de los consumidores.

Articulo 1472.- Conciliacidn

Los consumidores pueden conciliar la controversia surgida con el proveedor con anterioridad e incluso
durante la tramitacion de los procedimientos adrgjpistrativos por infraccion a las disposiciones de
proteccidn al consumidor a que se refiere el presente Cédigo.

Los representantes de la autoridad de consumo autorizados para tal efecto pueden promover la
conclusién del procedimiento administrativo mediante conciliacion.

En la conciliacidn, el funcionario encargado de dirigir la audiencia, previo analisis del caso, puede intentar
acercar las posiciones de las partes para propiciar un arreglo entre ellas o, alternativamente, propone
una férmula de conciliaciéon de acuerdo con los hechos que son materia de controversia en el
procedimiento, la que es evaluada por las partes en ese acto a fin de manifestar su posicién o
alternativas al respecto. La propuesta conciliatoria no genera responsabilidad de la persona encargada
de la diligencia ni de la autoridad administrativa, debiendo constar ello en el acta correspondiente asi
como la féormula propuesta.

Articulo 1482.- Mediacién

Los consumidores pueden someter a mediacion la controversia surgida con el proveedor con
anterioridad a la tramitaciéon de un procedimiento administrativo por infraccidn a las disposiciones de
este Cédigo.

Articulo 1499.- Acta de mediacién
La propuesta que puede plantear el denunciado no constituye reconocimiento de los hechos

denunciados, salvo que asi lo sefale de manera expresa.

CAPITULO 1lI
ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES

Articulo 1532.- Rol de las asociaciones de consumidores



153.1 Las asociaciones de consumidores son organizaciones que se constituyen de conformidad con las
normas establecidas para tal efecto en el Cédigo Civil. Su finalidad es proteger, defender, informar y
representar a los consumidores y usuarios.

153.2 Las asociaciones de consumidores reconocidas por el Indecopi estdn legitimadas para interponer
reclamos y denuncias ante la Comisidn de Proteccion al Consumidor y los demas dérganos funcionales
competentes del Indecopi a nombre de sus asociados y de las personas que les hayan otorgado poder
para tal efecto, asi como en defensa de los intereses colectivos o difusos de los consumidores.

153.3 En la via judicial pueden promover procesos en defensa de los intereses difusos o colectivos de los
consumidores, sujetandose a lo previsto en los articulos 1302 y 1319.

153.4 La legitimidad de las asociaciones de consumidores se extiende también para actuar a nombre de
sus asociados y de las personas que les hayan otorgado poder ante los organismos reguladores de los
servicios publicos en los procesos en materia de proteccion al consumidor, asi como en defensa de los
intereses difusos o colectivos de los consumidores.

153.5 Mediante resolucion de Consejo Directivo el Indecopi establece los drganos funcionales
competentes a que se refiere el parrafo 153.2.
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CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1°.- La presente ley establece las normas de proteccién y de defensa de los consumidores y
usuarios, en su dignidad, salud, seguridad e intereses econémicos.

Articulo 2°.- Los derechos reconocidos por la presente ley a los consumidores no podran ser objetos de
renuncia, transaccién o limitacion convencional y prevaleceran sobre cualquier norma legal, uso,
costumbre, practica o estipulacién en contrario.

Articulo 3°.- Quedardn sujetos a las disposiciones de la presente ley todos los actos celebrados entre
proveedores y consumidores relativos a la distribucion, venta, compra o cualquier otra forma de
transaccion comercial de bienes y servicios.

Articulo 4°.- A los efectos de la presente ley, se entenderan por:

a) CONSUMIDOR Y USUARIO: a toda persona fisica o juridica, nacional o extranjera que adquiera, utilice
o disfrute como destinatario final de bienes o servicios de cualquier naturaleza;



b) PROVEEDOR: a toda persona fisica o juridica, nacional o extranjera, publica o privada que desarrolle
actividades de produccion, fabricacién, importacidn, distribucidn, comercializaciéon, venta o
arrendamiento de bienes o de prestacidn de servicios a consumidores o usuarios, respectivamente, por
los que cobre un precio o tarifa;

c) PRODUCTOS: a todas las cosas que se consumen con su empleo o uso y las cosas o artefactos de uso
personal o familiar que no se extinguen por su uso;

d) SERVICIOS: a cualquier actividad onerosa suministrada en el mercado, inclusive las de naturaleza
bancaria, financiera, de crédito o de seguro, con excepcidon de las que resultan de las relaciones
laborales.

No estdn comprendidos en esta ley, los servicios de profesionales liberales que requieran para su
ejercicio titulo universitario y matricula otorgada por la autoridad facultada para ello, pero si la
publicidad que se haga de su ofrecimiento.

e) ANUNCIANTE: al proveedor de bienes o servicios que ha encargado la difusion publica de un mensaje
publicitario o de cualquier tipo de informacion referida a sus productos o servicios;

f) ACTOS DE CONSUMO: es todo tipo de acto, propio de las relaciones de consumo, celebrado entre
proveedores y consumidores o usuarios, referidos a la produccién, distribucion, depdsito,
comercializacién, venta o arrendamiento de bienes, muebles o inmuebles o a la contratacion de
servicios;

g) CONSUMO SUSTENTABLE: es todo acto de consumo, destinado a satisfacer necesidades humanas,
realizado sin socavar, dafiar o afectar significativamente la calidad del medio ambiente y su capacidad
para dar satisfaccion a las necesidades de las generaciones presentes y futuras;

h) CONTRATO DE ADHESION: es aquél cuyas clausulas han sido establecidas unilateralmente por el
proveedor de bienes o servicios, sin que el consumidor, para celebrarlo, pueda discutir, alterar o
modificar substancialmente su contenido; e, 82

i) INTERESES COLECTIVOS: son aquellos intereses supraindividuales, de naturaleza indivisible de los que
sean titulares un grupo, categoria o clase de personas, ligadas entre si o con la parte contraria por una
relacion juridica, cuyo resguardo interesa a toda la colectividad, por afectar a una pluralidad de sujetos
gue se encuentren en una misma situacion.

Articulo 5°.- Relacion de consumo es la relacién juridica que se establece entre quien, a titulo oneroso,
provee un producto o presta un servicio y quien lo adquiere o utiliza como destinatario final.

CAPITULO IV
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Articulo 17.- Las empresas prestadoras de servicios publicos a domicilio, sean ellas reparticiones del
Estado, gobiernos departamentales o municipales, entes autonomos autarquicos o empresas privadas,
mixtas o estatales, deberan entregar al usuario o consumidor, constancia escrita de las condiciones de la
prestacién y de los derechos y obligaciones de ambas partes. Sin perjuicio de ello, deberan mantener tal
informacion a disposicion de los usuarios en todas las oficinas de atencién al publico.



La presente ley se aplicard en las cuestiones no previstas en las leyes especiales que regulen la
prestacion de servicios publicos.

CAPITULO V
PROTECCION CONTRACTUAL

Articulo 24.- Se entendera por contrato de adhesion, aquél cuyas cldusulas han sido aprobadas por la
autoridad competente o establecidas unilateralmente por el proveedor de bienes o servicios, sin que el
consumidor pueda discutir o modificar substancialmente su contenido al momento de contratar.

CAPITULO IX
AUTORIDAD DE APLICACION

Articulo 40.- En el dmbito nacional sera autoridad de aplicacién de la presente ley el Ministerio de
Industria y Comercio, y en el ambito local, las municipalidades; pudiendo ambos actuar en forma
concurrente.

Articulo 41.- El Ministerio de Industria y Comercio, sin perjuicio de las funciones especificas del mismo,
en su caracter de autoridad de aplicacién de la presente ley, tendrd las siguientes facultades y
atribuciones:

a) mantener un registro nacional de asociacién de consumidores;

b) recibir y dar curso a las inquietudes y denuncias de consumidores;

c) disponer la realizacion de inspecciones y pericias vinculadas con la aplicacidn de esta ley;

d) solicitar informes y opiniones a entidades publicas y privadas en relacion con la materia de esta ley; y,
e) disponer de oficio o a requerimiento de parte, Iggelebracic')n de audiencias con la participacion de
denunciantes, damnificados, presuntos infractores, testigos y peritos, debiendo actuar previamente

como conciliador, tratando de avenir a las partes.

En el plano local, dentro del marco de la Constitucién Nacional, las municipalidades tendran similares
facultades y atribuciones.

Articulo 42.- Para el ejercicio de las atribuciones establecidas en la presente ley, la autoridad de
aplicacién podra solicitar a la justicia ordene el auxilio de la fuerza publica o el allanamiento de domicilio.

CAPITULO X
DEFENSA EN JUICIO DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES

Articulo 43.- La defensa en juicio de los derechos que esta ley precautela podra ser ejercida a titulo
individual como a titulo colectivo. Sera ejercida colectivamente cuando se encuentren involucrados
intereses o derechos difusos o colectivos.

Tendran accién el consumidor o usuario, las asociaciones de consumidores que cumplan con los
requisitos de los Arts. 45, 46, y 47, la autoridad competente nacional o local y la Fiscalia General de la
Republica.



Las acciones tendientes al resarcimiento por dafios y perjuicios sélo podran promoverse por los
consumidores o usuarios afectados.
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LEY PARA LA DEFENSA DE LAS PERSONAS EN EL ACCESO A LOS BIENES Y SERVICIOS - Gaceta Oficial N°.
39.165

TITULO |

CAPITULO |
OBJETO Y DEFINICIONES

Articulo 1°.- Esta Ley tiene por objeto la defensa, proteccion y salvaguarda de los derechos e intereses de
los consumidores y usuarios, su organizacién, educacién, informacion y orientacion; asi como establecer
los ilicitos y los procedimientos para la aplicacion de las sanciones.

Articulo 2°.- A los efectos de esta Ley, se consideran consumidores y usuarios a las personas naturales o
juridicas que, como destinatarios finales, adquieran, usen o disfruten, a titulo oneroso, bienes o servicios
cualquiera sea la naturaleza publica o privada, individual o colectiva, de quienes los produzcan, expidan
faciliten, suministren, presten u ordenen.



No tendran el caracter de consumidores o usuarios quienes, sin ser destinatarios finales, adquieran,
almacenen, usen o consuman bienes y servicios con el fin de integrarlos en procesos de produccion,
transformacién y comercializacidn.

Articulo 3°.- A los efectos de esta Ley se consideran proveedores las personas naturales o juridicas de
caracter publico o privado que desarrollen actividades de produccion, fabricacion, importacion,
distribucion, comercializacion de bienes, prestacién de servicios a consumidores o usuarios por los que
cobren precios o tarifas.

TITULO Il

CAPITULO |
OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR DE BIENES Y SERVICIOS

Articulo 12.- El proveedor debera entregar al consumidor factura, comprobante o recibo que acredite la
operacion realizada o, en su caso, presupuesto firmado por ambas partes del servicio solicitado,
debidamente detallado.

La factura, comprobante o recibo deberd cumplir con las exigencias tributarias procedentes.

Los proveedores deberan expedir recibo de los bienes que vendan o del servicio que prestan y no podran
obligar al consumidor o al usuario a la firma de recibos, sin las especificaciones que correspondan.

Articulo 15.- Todo proveedor de bienes o servicios estard obligado a respetar los términos, plazos,
fechas, condiciones, modalidades, garantias, reservas o circunstancias, ofrecidas o convenidas con el
consumidor o el usuario para la entrega del bien o la prestacion del servicio. Si el proveedor incumpliere
con las obligaciones antes mencionadas, el consumidor o usuario tendra el derecho de desistir de la
compra o de la contratacion del servicio, quedando el proveedor obligado a reembolsarle el pago
recibido.

CAPITULO V
DE LOS BIENES Y SERVICIOS DE PRIMERA NECESIDAD

Articulo 39.- El Ejecutivo Nacional, a través de sus organismos competentes en materia de precios y
tarifas, elaborard los estudios que correspondan y recabara la informacidn que sea necesaria, a los fines
de informar y recomendar al Presidente de la Republica en Consejo de Ministros, las razones técnicas y
econdmicas que justifiquen la declaratoria de primeg# necesidad o la desafectacion de tal condicién de
determinados bienes o servicios.

En el respectivo decreto se identificaran y especificaran los correspondientes bienes y servicios.

Articulo 40.- El Ministerio o los Ministerios, segun el caso, que tengan asignada la competencia en
materia de precios y tarifas podra establecer mediante resolucion, el precio maximo de venta o de
prestacion de servicios al publico, en todo o parte del Territorio Nacional, para aquellos bienes y
servicios que hayan sido declarados de primera necesidad. A tal efecto, tomara en cuenta la calidad, los
costos de produccién y de comercializacién, la denominacién, la forma, condicion de empaque y de
presentacion, el tamafio, peso y contenido por unidad comercializable, asi como también los elementos
que entran en la composiciéon o preparacion de los bienes, los cuales no podran ser alterados en
perjuicio del consumidor o usuarios.

Articulo 41.- Los precios o tarifas establecidos segun el Articulo anterior, no podran ser modificados sino
mediante nueva resolucion.



Tampoco podrdan ser variadas, en perjuicio del consumidor o usuarios, las cualidades que determinaron
tales precios o tarifas de los bienes o servicios.

Articulo 42.- En ningln caso se podran establecer, en detrimento del consumidor, condiciones o
excepciones que encarezcan o desmejoren la adquisicion o el disfrute de los bienes y servicios
declarados de primera necesidad.

Articulo 43.- El Ejecutivo Nacional, con miras a garantizar el abastecimiento, podra permitir
modificaciones en las formas de presentacién y empaque de los bienes declarados de primera necesidad,
previa solicitud del interesado o por propia decision.

Articulo 44.- Cuando se presente una solicitud de modificacidn de la presentacién o empaque, previstas
en el Articulo anterior, el Ejecutivo Nacional iniciara el procedimiento y cumplird Con todas las
actuaciones necesarias para el mejor conocimiento del asunto y requerira, los informes y opiniones
técnicas o econdmicas que justifiquen la modificacidn, si fuere el caso.

A tal efecto, los informes y documentos de apoyo técnico, deberan consignarse en el Ministerio
competente a mas tardar dentro de los diez (10) dias habiles siguientes al requerimiento.

El Ejecutivo Nacional debera decidir en un plazo no mayor de sesenta (60) dias continuos, contados a
partir de la fecha de presentacion de la solicitud.

Articulo 45.- El Ejecutivo Nacional podra determinar mediante resolucidn los productos declarados de
primera necesidad que ademas de ser ofrecidos en envases, deben ser también suministrados por
unidades, peso o medida.

Articulo 46.- Para descontinuar la fabricacion de bienes o la prestacion de servicios de primera
necesidad, el interesado debera comunicar al Ejecutivo Nacional a través del 6rgano competente,
mediante informe razonado, por lo menos con noventa (90) dias continuos de anticipacion, la cesacion
de la produccién del bien o de la prestacion del servicio del cual se trate.

CAPITULO VII
DE LAS GARANTIAS

Articulo 60.- Los expendedores de bienes y servicios nacionales o extranjeros, deberan ofrecer al
consumidor y al usuario, garantias suficientes contra los desperfectos y mal funcionamiento, vicios
ocultos o cualquier otro riesgo de acuerdo a la naturaleza del bien o servicio.

Dichas garantias deberan ser emitidas por escrito y tomaran la forma de certificados, los cuales incluiran,
por lo menos los siguientes datos:

1°. El producto o servicio garantizado;

2°. Laidentidad del garante y de la persona beneficiagg de la garantia.

3°. Las obligaciones del garante en relacién con lo previsto en el encabezamiento de este

4°. Los derechos del beneficiario, con indicacidn de las personas que puedan cumplir por el garante; vy,
5°. La fecha de expedicién y la duracion de la garantia, sus condiciones, el tiempo dentro del cual
recibido el reclamo, debe el garante reparar o sustituir el producto o el servicio garantizado o reembolsar
el precio al consumidor o al usuario.

El expendedor sera el obligado a hacer efectiva la garantia ante el consumidor en el plazo establecido.

CAPITULO IX
DE LOS BIENES DE IMPORTACION PROHIBIDA



Articulo 71.- Los bienes cuyo uso o consumo hayan sido declarados nocivos para la salud y prohibidos en
otros paises, no podran ser importados sin autorizacion expresa de las autoridades sanitarias
competentes.

TITULO 1l
DEL INSTITUTO PARA LA DEFENSA Y EDUCACION DEL CONSUMIDOR Y DEL USUARIO (INDECU)

CAPITULO |
DE SU ESTRUCTURA Y FUNCIONES

Articulo 72.- Se crea el Instituto para la Defensa y Educacion del Consumidor y del Usuario (INDECU), con
personalidad juridica, autonomia funcional y patrimonio propio, distinto e independiente del Fisco
Nacional, adscrito al Ministerio al cual la Ley Organica de la Administracion Central asigna la competencia
sobre proteccion al consumidor. El Instituto serd el organismo competente a través del cual se
administrard la aplicacion de la presente Ley y su Reglamento, asi como cualesquiera otras disposiciones
que el Ejecutivo Nacional dictare en el ejercicio de las funciones que le estén atribuidas.

Articulo 73.- El Instituto para la Defensa y Educacién del Consumidor y del Usuario (INDECU) es el
organismo competente para orientar y educar a los consumidores y usuarios, y defenderlos frente a las
transgresiones a las disposiciones consagradas en esta Ley, sin menoscabo de las acciones que a éstos
correspondan para defender sus propios intereses.

Articulo 74.- Los 6rganos de la administracidon publica nacional, estadal y municipal, centralizados o
descentralizados, deberdn prestar en forma oportuna y en el marco de sus respectivas competencias, al
Instituto para la Defensa y Educacién del Consumidor y del Usuario (INDECU) y a los drganos
jurisdiccionales, el auxilio administrativo que les sea requerido para el cumplimiento del objeto de esta
Ley.

Las emisoras de radio y televisién estatales divulgaran gratuitamente los boletines informativos que
publique el Instituto para la Defensa y Educacién del Consumidor y del Usuario (INDECU) referentes a los
analisis y resultados de las investigaciones oficiales realizadas sobre bienes y servicios.

Articulo 75.- El Instituto para la Defensa y Educacion del Consumidor y del Usuario (INDECU) gozara de
los privilegios de los cuales disfruta el Fisco Nacional de conformidad con lo previsto en la Ley Orgdnica
de la Hacienda Publica Nacional y demds leyes fiscales.

Articulo 76.- El Instituto para la Defensa y Educacion del Consumidor y del Usuario (INDECU) tendra su
sede en Caracas y podra establecer oficinas en otras ciudades del pais.

En los municipios en los cuales no funcionen oficinas del Instituto, el Alcalde o en quien éste delegue se
abocard a conocer de la aplicacién de esta Ley y dg7las disposiciones dictadas en su ejecucién, hasta
tanto el Instituto para la Defensa y Educacion del Consumidor y del Usuario (INDECU) asuma dichas
funciones.

Articulo 77.- Para la comprobacion de las infracciones de esta Ley, o de las disposiciones dictadas en su
ejecucidn, se constituird una Junta de Sustanciacidén, conformada por el Sindico Procurador Municipal,
quien la presidira; el presidente de la junta Parroquial de la localidad donde se cometid la infraccidn, y el
Presidente de la Asociacién de Consumidores y Usuarios, elegido por las directivas de las asociaciones
que funcionen en esa entidad. Esta Junta conocera igualmente, de los procedimientos de conciliacion y
arbitraje solicitados por las partes afectadas en sus derechos, a fin de solucionar las controversias entre
consumidores, usuarios y proveedores.



Las funciones de estas juntas se mantendran aln después que el Instituto para la Defensa y Educacién
del Consumidor y del Usuario. (INDECU) asuma sus funciones en sustitucion del Alcalde.

Articulo 78.- Contra las decisiones administrativas del Alcalde se podrd interponer el recurso de
reconsideracion por ante el mismo funcionario y el jerarquico por ante el 6rgano regional
correspondiente del Instituto para la Defensa y Educacion del Consumidor y del Usuario (INDECU). Este
ultimo recurso agotara la via administrativa.

Articulo 79.- El Instituto podra celebrar convenios de asistencia y colaboracién con los entes municipales,
a los fines de una mejor coordinacion en la ejecucidn de las actividades reguladas en este Titulo.

Articulo 80.- El Instituto para la Defensa y Educacion del Consumidor y del Usuario (INDECU),
conjuntamente con la Superintendencia de Bancos y otras Instituciones Financieras o la
Superintendencia de Seguros, segun el caso, velard por la defensa de los derechos de los ahorristas,
asegurados y usuarios de servicios prestados por la Banca, las Entidades de Ahorro y Préstamo, las Cajas
de Ahorros y Préstamo, las empresas emisoras de tarjetas de crédito, los Fondos de Activos Liquidos y
otros entes financieros.

Articulo 81.- El Instituto para la Defensa y Educacién del Consumidor y del Usuario (INDECU)
conjuntamente con la Superintendencia de Bancos y otras Instituciones Financieras, conocera las
denuncias que presenten los compradores o arrendatarios de viviendas u otros inmuebles, incluso
aquellos establecidos en forma de multipropiedad o tiempo compartido. En consecuencia, cualquier
interesado o perjudicado en sus derechos o intereses legitimos podra acudir a estos organismos a
exponer las irregularidades e ilicitos inmobiliarios y de otra indole que hubieran cometido las personas
dedicadas a la promocidn, construccion, comercializacién, arrendamiento o financiamiento de viviendas
e inmuebles.

Articulo 82.- El Instituto para la Defensa y Educacién del Consumidor y del Usuario (INDECU) integrara,
con los organismos estadales, municipales y parroquiales de proteccion al consumidor y con las
asociaciones y federaciones de consumidores, el Sistema Nacional de Proteccidn al Consumidor.

Articulo 83.- El Instituto para la Defensa y Educacién del Consumidor y del Usuario (INDECU) tendrad un
Consejo Directivo integrado por un Presidente y cuatro (4) Directores, todos nombrados por el
Presidente de la Republica, quien tomara en cuenta para hacerlo la representacion de los consumidores
y vecinos conforme al Reglamento.

Los miembros del Consejo Directivo duraran dos (2) afios en sus funciones y podrdn ser designados por
nuevos periodos.

El Presidente y los Directores del Consejo Directivo podran ser removidos de sus cargos en los siguientes
supuestos: 88

1°. En caso de condena penal;

2°. Por incompatibilidad sobrevenida;

3°. Por incumplimiento de los deberes de sus cargos, conforme a la Ley de Carrera Administrativa; vy,

4°. Cuando dicha remocidn sea formalmente solicitada por mas del cincuenta por ciento (50 %) del total
de las Asociaciones de Consumidores y Usuarios, y similares inscritas en el Instituto para la Defensa y
Educacion del Consumidor y del Usuario (INDECU).

Articulo 84.- No podran integrar el Consejo Directivo:

1°. Los declarados en quiebra culpable o fraudulenta y los condenados por delitos contra la propiedad, la
fe publica o el patrimonio publico, asi como por los delitos tipificados en la Ley Orgdnica sobre Sustancias
Estupefacientes y Psicotrdpicas y en la Ley Penal del Ambiente;



2°. Los que tengan con el Presidente de la Republica o con el Ministro de adscripcion, parentesco hasta el
cuarto grado de consanguinidad o segundo de afinidad, o sean cédnyuge de alguno de ellos; y,
3°. Los miembros de las direcciones de las organizaciones politicas y empresariales.

Articulo 85.- El Presidente del Instituto y los Directores deberan ser venezolanos de reconocida probidad,
experiencia y competencia.

El Reglamento de esta Ley establecera la organizacién del Instituto para la Defensa y Educacion del
Consumidor y del Usuario (INDECU) y sus Direcciones, asi como la competencia y condiciones especiales
que deben reunir los directores.

Articulo 86.- Es de la competencia del Instituto para la Defensa y Educacién del Consumidor y del Usuario
(INDECU):

1°. Sustanciar y decidir los procedimientos para determinar la comision de hechos violatorios de esta Ley
o de las disposiciones dictadas en su ejecucion. Estos procedimientos podran iniciarse de oficio o por
denuncia de la parte afectada en sus derechos;

CAPITULO Il
DE LOS ILICITOS ADMINISTRATIVOS Y SUS SANCIONES

Articulo 94.- Los proveedores que incumplan las obligaciones establecidas en los articulos 12, 13 y 14
seran sancionados con multa, equivalente en bolivares, de diez (10) a mil (1.000) dias de salario minimo
urbano.

Articulo 95.- Los proveedores que no respeten las estipulaciones a que se refiere el Articulo 15 seran
sancionados con multa, equivalente en bolivares, de veinte (20) a dos mil (2.000) dias de salario minimo
urbano.

Articulo 96.- Los proveedores que incurran en alguna de las acciones u omisiones previstas en los
Capitulos Il y IV del Titulo Il, seran sancionados con multa, equivalente en bolivares, de veinte (20) a dos
mil (2.000) dias de salario minimo urbano.

Articulo 97.- Los proveedores que infrinjan las obligaciones contempladas en el Capitulo V del Titulo I
seran sancionados con multa equivalente en bolivares, de veinte (20) a dos mil (2.000) dias de salario
minimo urbano y cierre del establecimiento o suspension del servicio de uno (1) a treinta (30) dias.

Articulo 98.- Los proveedores que incumplan las obligaciones previstas en el Capitulo VI del Titulo Il seran
sancionados con multa, equivalente en bolivares, de veinte (20) a dos mil (2.000) dias de salario minimo
urbano. El Instituto para la Defensa y Educacion del Consumidor y del Usuario (INDECU), podra ordenar,
ademas, que el infractor realice a su cargo la respectigg publicidad correctiva, cuando corresponda.

Articulo 99.- Los Proveedores que incumplan las normas establecidas en el Capitulo VII del Titulo Il seran
sancionados con multa, equivalente en bolivares, de veinte (20) a dos mil (2.000) dias de salario minimo
urbano.

Articulo 100.- Los proveedores que incumplan las obligaciones previstas en el Capitulo IX del Titulo Il
seran sancionados con multa, equivalente en bolivares de veinte (20) a dos mil (2.000) dias de salario
minimo urbano. El Instituto para la Defensa y Educacién del Consumidor y del Usuario (INDECU),
ordenard, ademas, que el infractor realice a su cargo la respectiva publicidad correctiva, cuando
corresponda.



Articulo 101.- Quienes incumplieren con la obligacidn impuesta por el Articulo 89, asi como quienes no
hicieren oportunamente las notificaciones que esta Ley exige, seran sancionados con multa, equivalente
en bolivares, de sesenta (60) a dos mil (2.000) dias de salario minimo urbano.

Articulo 102.- Las Asociaciones de Consumidores y Usuarios que transgredan las prohibiciones
establecidas en el Articulo 50 de esta Ley, seran sancionadas con la cancelacion de su inscripcion en el
registro, mediante decision motivada del Instituto para la Defensa y Educacién del Consumidor y del
Usuario (INDECU), la cual deberd anotarse en el libro respectivo.

Articulo 103.- Serdn nulos los contratos de adhesidn que contravengan lo dispuesto en los articulos 18, 19
y 20 de esta Ley, cuya nulidad en ningun caso podra ser alegada por el proveedor.

Articulo 104.- Para la imposicion de las sanciones se tomaran en cuenta los principios de equidad,
proporcionalidad y racionalidad, apreciandose especialmente:

1. La gravedad de la infraccion;

2. La dimensidén del dafio;

3. El cardcter de primera necesidad del bien o servicio de que se trate;

4. El monto de la Patente de Industria y Comercio del ejercicio en curso; vy,

5. La reincidencia.

Articulo 105.- En caso de reincidencia se podra imponer una multa hasta por el doble de la impuesta en
la oportunidad anterior, o el cierre temporal del establecimiento o la suspensién temporal del servicio
hasta por un maximo de quince (15) dias.

TITULOV
DE LOS DELITOS Y LAS SANCIONES

CAPITULO |
DE LOS DELITOS

Articulo 106.- Quien restrinja la oferta, circulacidn, o distribucion de bienes o servicios de primera
necesidad o basicos, retenga dichos articulos o niegue la prestacion de esos servicios, con o sin
ocultamiento, para provocar escasez y aumento de los precios, sera sancionado con prisiéon de uno (1) a
tres (3) afios y multa, equivalente en bolivares, de mil (1.000) a tres mil (3.000) dias de salario minimo
urbano.

Los articulos y servicios aludidos en el parrafo anterior, seran los especificados por Decreto del Ejecutivo
Nacional.
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TITULO VI
DE LOS PROCEDIMIENTOS

Articulo 126.- El procedimiento se iniciara de oficio, bien sea por denuncia de la parte afectada en sus
derechos o por iniciativa del propio Instituto para la Defensa y Educacion del Consumidor y del Usuario
(INDECU), debiendo ordenar la Sala de Sustanciacidn la apertura del mismo. Igualmente, el Ministerio
Publico o las Asociaciones de Consumidores y Usuarios podran denunciar dichas violaciones.



CAPITULO Il
DEL PROCEDIMIENTO DE LA CONCILIACION Y DEL ARBITRAJE

Articulo 134.- En el Instituto para la Defensa y Educacion del Consumidor y del Usuario (INDECU)
funcionara la Sala de Conciliacidn y Arbitraje, la cual tendrd a su cargo solucionar las controversias que se
puedan suscitar entre consumidores, usuarios y proveedores en la forma prevista en esta Ley.

Los miembros de la Sala de Conciliacion y de Arbitraje deberan reunir los mismos requisitos exigidos para
ser miembros del Consejo Directivo del Instituto y estardn sometidos a las mismas incompatibilidades
que éstos.

Articulo 135.- Una vez iniciado el procedimiento administrativo ordinario, la parte afectada en derechos
podra solicitar la conciliacidon o el arbitraje de la controversia que pudiera plantearse en relacion con los
intereses y derechos patrimoniales lesionados. En todo caso, el Instituto para la Defensa y Educacién del
Consumidor y del Usuario (INDECU) continuard el procedimiento administrativo ordinario a fin de
determinar la existencia de infracciones a esta Ley o a las disposiciones dictadas en su ejecucion.

Articulo 139.- No procedera el arbitraje ni la conciliacion cuando la violacién de las normas de esta Ley
pongan en peligro la vida o la salud de las personas. Asimismo, la Sala de Conciliacion y de Arbitraje
negara la conciliacion o el arbitraje negara la conciliacidn o el arbitraje cuando se trate de materias en las
cuales estén prohibidas las transacciones por razones de orden publico.
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LEY GENERAL DE LOS DERECHOS DE LAS USUARIAS Y LOS USUARIOS Y DE LAS CONSUMIDORAS Y LOS
CONSUMIDORES - Ley N2 453

CAPITULO PRIMERO
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1°.- (Objeto) La presente Ley tiene por objeto regular los derechos y garantias de las usuarias y
los usuarios, las consumidoras y los consumidores.



Articulo 2°.- (Asignacidn competencial) En aplicacidn del Articulo 297, Paragrafo Il de la Constitucién
Politica del Estado y el Articulo 72 de la Ley N2 031 de 19 de julio de 2010, Marco de Autonomias y
Descentralizacion "Andrés lbafiez", se asigna al nivel central del Estado, la competencia exclusiva de
desarrollar los derechos, garantias y politicas de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los
consumidores, en el ambito nacional y sectorial, sin perjuicio de la competencia exclusiva del nivel
Municipal.

Articulo 3°.- (Alcance y dmbito de aplicacidn) Estan sujetos a las disposiciones de la presente Ley, los
proveedores de productos o servicios, asi como las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los
consumidores, en sus relaciones de consumo.

Articulo 4°.- (Alcance de politicas) El nivel central del Estado establecera las politicas generales y
especificas en defensa de derechos de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores,
en los siguientes casos:

a) Actividades reguladas por normativa del nivel central.

b) Actividades de alcance nacional que trasciendan las competencias y jurisdiccién de las entidades
territoriales autonomas.

Articulo 5°.- (Definiciones) Para los efectos de la presente Ley se establecen las siguientes definiciones:

1. Usuarias y Usuarios, Consumidoras y Consumidores. Son las personas naturales o juridicas que
adquieran, utilizan o disfrutan productos o servicios, como destinatarios finales.

2. Proveedores. Son las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, que desarrollan actividades
de produccion, fabricacidn, importacidn, suministro, distribucién, comercializacién y otras, de productos
o de prestacidon de servicios en general destinados directamente a las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores finales. No se considera proveedores a quienes ejercen una profesion
libre.

3. Producto. Es todo bien que se ofrece en el mercado para satisfacer necesidades de uso y consumo
final.

4. Servicio. Son aquellas actividades suministradas o provistas al mercado, destinadas a satisfacer
necesidades o requerimientos de las usuarias y los usuarios. Se incluyen los servicios basicos establecidos
en la Constitucion Politica del Estado.

5. Autoridad Competente. Es la autoridad administrativa de los distintos niveles del Estado, con
atribuciones establecidas mediante norma para ejercer las tareas de supervision y control de la provision
de productos o el suministro de servicios.

6. Inociudad. Es la caracteristica sanitaria que asegura que un producto o servicio no causa dafio a la
salud de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores.

7. Consumismo. Es la desviacién de los habitos de consumo, orientados a la irracional acumulacion,
compra o consumo de productos o servicios, que compromete seriamente el equilibrio ecoldgico y la
capacidad de regeneracion de la Madre Tierra.

8. Publicidad Engafosa. Es cualquier modalidad de publicidad, informacién o comunicacion total o
parcialmente falsa que induzca a error respecto a las caracteristicas, modo de empleo u otro dato del
producto o servicio.

9. Publicidad Abusiva. Es la publicidad o informacidn@fscriminatoria, que instiga o induce a la violencia o
al miedo, aprovechandose de la falta de discernimiento e infringiendo valores ambientales, morales y
éticos, que es capaz de inducir a las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores a
comportarse de forma perjudicial o peligrosa para su salud o integridad fisica.

10. Relacién de Consumo. Es el vinculo que se establece entre el proveedor, que provee un producto o
presta un servicio, y quien lo adquiere, utiliza o consume como destinatario final.



Articulo 6°.- (Principios) Los principios que rigen la proteccién y defensa de los derechos de las usuarias y
los usuarios, las consumidoras y los consumidores son:

1. Vivir Bien, sumajkausay, suma gamanfa, fiandereko, tekokavi, ivimaraei, ghapajiian. Se asumira y
promoverd la complementariedad entre el acceso y disfrute de los bienes materiales y la realizacién
afectiva, subjetiva y espiritual, buscando satisfacer las necesidades en armonia con la naturaleza.

2. Consumo Responsable y Sustentable. Los habitos de consumo procuran el uso de productos y servicios
en armonia y equilibrio con la Madre Tierra.

3. Proteccidn. Se establecen mecanismos legales e institucionales destinados a garantizar el ejercicio de
los derechos de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores.

4. Integralidad. La interrelacidn, interdependencia y funcionalidad de las instituciones del Estado
Plurinacional, se realiza acorde a los procesos politicos, sociales, culturales, ecolégicos, econdmicos,
productivos y de consumo desde las dimensiones del Vivir Bien, como base de la economia y el
desarrollo, armonizados y articulados.

5. Integridad. Las relaciones de consumo se presumen fundadas en la licitud, honestidad y ética.

6. Favorabilidad. En caso de duda, la Ley y las estipulaciones convenidas se aplicaran en la forma mas
favorable a las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores.

Articulo 7°.- (Mecanismos institucionales) Es responsabilidad de las entidades del Estado, en todos sus
niveles y en el marco de sus competencias, desarrollar mecanismos institucionales e instrumentos
normativos que garanticen el ejercicio de los derechos de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y
los consumidores.

CAPITULO SEGUNDO
DERECHOS Y GARANTIAS DE LAS USUARIAS Y LOS USUARIOS Y DE LAS CONSUMIDORAS Y LOS
CONSUMIDORES

SECCION |
DERECHO A LA SALUD E INTEGRIDAD FiSICA

Articulo 8°.- (Derecho a la salud e integridad fisica) Las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los
consumidores tienen derecho a recibir productos o servicios en condiciones de inociudad en resguardo
de su salud e integridad fisica.

Articulo 9°.- (Proteccion)

I. Los proveedores estan obligados a suministrar productos o servicios en condiciones de inociudad,
calidad y seguridad, siendo responsables en el dmbito penal, civil y administrativo sancionatorio, del
riesgo o dafio causados a la salud e integridad fisica de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los
consumidores.

II. Se prohibe la importacidn, distribuciéon o comercializacion de:

a) Productos para su uso o consumo que estén con fecha expirada o pronta a expirar, de acuerdo a
reglamentacion emitida por la entidad competente.

b) Productos suspendidos, prohibidos o retirados en el pais de origen por motivos de salud o riesgo a la
integridad fisica.

lll. Si con posterioridad a la introduccion en el mercado, los proveedores advirtieran la existencia de
riesgos o peligros del producto o servicio, debeg® comunicar inmediatamente este hecho a las
autoridades competentes y a las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, ademas
de proceder bajo su cuenta al retiro o suspension.

IV. La autoridad competente de autorizar u otorgar licencias que advierta el riesgo o peligro no
informado o no previsto del producto o servicio, dispondra inmediatamente su retiro o suspension.



V. al efecto de los paragrafos anteriores, los proveedores retiraran o sustituiran los productos, o
procederan a la devolucién del precio pagado por los productos o servicios. Los productos retirados
seran destruidos cumpliendo normas de seguridad ambiental.

VI. La autoridad competente que no exija el cumplimiento de medidas de seguridad o de prevencidn
para la importacidn, distribucidn, comercializacidn o prestacién de un servicio, que involucre riesgo o
peligrosidad para la vida o salud de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, de
acuerdo a normativa especifica, serd pasible a responsabilidad por la funcién publica.

SECCION Il
DERECHO Y CONDICIONES PARA LA ALIMENTACION

Articulo 10°.- (Derecho al acceso a la alimentacidn) Las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los
consumidores tienen derecho al acceso a alimentos autorizados, de manera regular, permanente,
continua y libre, cuantitativa y cualitativamente adecuados y suficientes.

Articulo 11°.- (Condiciones) Las condiciones para la elaboracién, envasado, manipulacién y exposicion,
deberan estar debidamente reglamentadas por autoridad competente.

Articulo 12°.- (Suministro) Todo proveedor de productos alimenticios declarados de primera necesidad o
que formen parte de la canasta basica familiar, tiene la obligacién de suministrarlos de manera
adecuada, oportuna, continuay a precio justo.

SECCION I
DERECHO A LA INFORMACION

Articulo 13°.- (Derecho a la informacién) Las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores
tienen derecho a recibir informacidn fidedigna, veraz, completa, adecuada, gratuita y oportuna sobre las
caracteristicas y contenidos de los productos que consuman y servicios que utilicen.

Articulo 14°.- (Obligacién del proveedor) El proveedor de productos o servicios, de conformidad a su
normativa especifica, estd obligado a:

a) Proporcionar informacidon sobre las caracteristicas, composicién nutricional, forma de uso o
conservacion de los productos o servicios ofertados, de manera accesible para las usuarias y los usuarios,
las consumidoras y los consumidores.

b) Proporcionar informacidn sobre los posibles riesgos que puedan afectar la salud e integridad fisica,
gue provengan del consumo o uso del producto o servicio.

c) El proveedor de productos o servicios alimenticios, esta obligado a tener informacién accesible con
relacion a la calidad del producto o del servicio y con las especificaciones de sus caracteristicas
principales.

d) Consignar el precio total en moneda nacional que incluya los tributos, comisiones y cargas que
correspondan.

e) Informar oportunamente sobre los ajustes de tarifas en los servicios, asi como el rango de precios que
estén disponibles para un mismo producto o servicio.

f) Proporcionar informacion en idioma castellano, de ser necesario a través de etiquetas
complementarias y, en lo posible, en otro idioma oficial del Estado.

g) Consignar en etiquetas las equivalencias de pesgqmedida o volumen, cuando no correspondan al
sistema nacional de pesas y medidas.

h) Proporcionar informacidn necesaria, cuando se cuente con una variedad de productos o servicios de
similares caracteristicas, para que las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores



puedan asumir una decision favorable a sus intereses. En caso de medicamentos con el mismo principio
activo o denominacidn genérica, ofertar sus alternativas.

i) Indicar la informacion de las ofertas, cuando se publiciten rebajas de precios y promociones.

j) Otros que se determinen en normativa especifica.

Articulo 15°.- (Informacidon para personas vulnerables) El proveedor de productos o servicios
alimenticios, esta obligado a proporcionar informacion:

a) De alimentos que causen dafos o riesgos a la salud de las mujeres gestantes, al embridn, al feto o al
recién nacido, adultos mayores y personas con discapacidad.

b) Sobre los beneficios de la leche materna.

c) De los dafios o riesgos a la salud de las nifias, nifios y adolescentes, adultos mayores y personas con
discapacidad.

Articulo 16°.- (Calidad de documento publico)

I. Toda informacién y el certificado de garantia proporcionados por el proveedor, ya sean impresos,
adheridos al envase o en otro soporte, adquieren calidad de documento publico a partir de la
autorizacién de importacion, distribucion o comercializacién otorgada por la autoridad competente y
haran plena fe, respecto a la oferta o condiciones pactadas.

Il. al efecto del Paragrafo anterior, quien use, altere o elabore de manera ilegal estos documentos
publicos, sera sancionado conforme al Cédigo Penal.

SECCION IV
DERECHO AL TRATO EQUITATIVO

Articulo 17°.- (Derecho al trato equitativo)

I. Las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores tienen derecho a un trato equitativo
por parte de los proveedores en la oferta de sus productos o servicios.

Il. Los proveedores deberan utilizar criterios objetivos y no discriminatorios, en la oferta de productos o
servicios, para satisfacer las necesidades de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los
consumidores.

Ill. La proteccion de este derecho se hard efectiva conforme a la presente Ley, sin perjuicio de las
previsiones establecidas en la Ley N2 045 Contra el Racismo y Toda Forma de Discriminacion.

Articulo 18°.- (Cumplimiento de las condiciones ofertadas)

I. El proveedor debera entregar a las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores el
producto o suministrar el servicio en las modalidades y términos ofertados o convenidos.

Il. Los contratos por prestacion de servicios con plazo indeterminado, deberan garantizar que las
usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores puedan concluir su relaciéon contractual sin
la necesidad de presentar otro requisito u otras condiciones fuera de las estipuladas previamente.

Ill. El incumplimiento a las condiciones ofertadas, obligan a la reparacién o sustitucién del producto o
servicio a las usuarias y los usuarios, a las consumidoras y los consumidores.

SECCION V
CONTRATOS DE ADHESION Y CLAUSULAS ABUSIVAS



Articulo 19°.- (Contratos de adhesidn)

I. El contrato de adhesion es aquél en el que las clausulas son dispuestas unilateralmente por un
proveedor de productos o servicios, normalmente mediante un formulario preimpreso, de manera que
la otra parte no pueda modificarlas o negociarlas, limitandose a aceptarlas o rechazarlas en su
integridad.

Il. Los modelos de contratos de adhesién deberan ser previamente aprobados por la autoridad que
otorgue la autorizacién de la actividad, conforme a las disposiciones de la presente Ley y la normativa
especifica.

Articulo 20°.- (Eficacia de los contratos de adhesidon) Los contratos de adhesidn que no cumplan con las
condiciones establecidas carecerdan de eficacia juridica total o parcial, previa determinacidn
fundamentada por la autoridad competente.

Articulo 21°.- (Contenido de los contratos de adhesidn)

I. Los contratos de adhesién deben cumplir minimamente lo siguiente:

a) Contener toda la informacion sobre los términos, modalidades, limitaciones y clausulas a las que se
someten las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores al momento de contratar, asi
como los medios y lugares que se disponen para que se realicen los pagos.

b) Estar redactados en términos claros, sencillos y comprensibles, legibles a simple vista y en idioma
castellano u optativamente en otro idioma oficial del Estado que sea de conocimiento del adherente.

Il. El contrato de adhesién no podrd hacer remisiones a otros documentos que no se entreguen a las
usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, salvo que la remisidn sea a una norma de
caracter publico.

Articulo 22°.- (Clausulas abusivas en los contratos)

I. Son clausulas abusivas aquellas que dejan a las usuarias y los usuarios, a las consumidoras y los
consumidores en estado de total desventaja y desigualdad frente a los proveedores de productos o
servicios.

1. Son clausulas abusivas las que:

a) Excluyan o limiten los derechos de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, asi
como las que impliquen renuncia o restricciéon a formular reclamos o denuncias.

b) Establezcan a favor del proveedor, la facultad unilateral de modificar los términos del contrato de
consumo o servicio, previamente suscrito.

c) Exoneren de responsabilidad al proveedor.

d) Establezcan el silencio de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, como
aceptacion de prestaciones adicionales no requeridas, pagos u otras obligaciones no estipuladas
expresamente.

e) Sefialen que la informacidon personal o crediticia de las consumidoras y los consumidores, sera
compartida con otros proveedores, salvo lo dispuesto en normativa especifica.

f) Otras que se establezcan en la normativa especifica.

Ill. Las clausulas abusivas insertas en los contratos, se tendran por no puestas y no producirdn efecto
legal alguno.

Articulo 23°.- (Practicas comerciales abusivas)

I. Las practicas comerciales abusivas estan prohibidas y seran sancionadas por las autoridades
competentes en el marco de la normativa especifica.

Il. Son practicas comerciales abusivas:

a) Cobrar en moneda que no se encuentre en curso legal y vigente.

b) Aprovecharse de la urgencia o necesidad econdmica de las personas.

c) Cobrar por los productos y servicios no provistos ogw solicitados.



d) Cobrar por servicios, habiendo solicitado su corte o suspension, salvo lo establecido en los contratos
correspondientes.

e) Realizar actos o conductas discriminatorias para la accesibilidad a productos o servicios.

f) El uso de métodos de cobranza que afecten la reputacién, privacidad, actividad laboral o imagen de las
usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores.

g) Otras establecidas en normativa especifica.

SECCION VI
DERECHO A LA LIBRE ELECCION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Articulo 24°.- (Derecho a la libre eleccion)

I. Las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores tienen derecho a elegir los productos
y servicios que requieran, al igual que seleccionar o cambiar de proveedor que a su criterio los sea
conveniente.

Il. Los proveedores de productos o servicios, no podran ordenar o inducir a las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores a contratar con determinados proveedores o quienes proporcionen
servicios auxiliares.

Articulo 25°.- (Publicidad e informacidén engafiosa o abusiva) Estd prohibida la publicidad engafiosa o
abusiva y toda informacién u omisién sobre la naturaleza, caracteristicas, calidad, cantidad, seguridad,
desempefio, durabilidad, precio o garantia de productos o servicios que provoque error o dafio
econdmico, y sera sancionada conforme a la normativa penal vigente, si resultara delito de fraude o
engafio contra la industria y el comercio, sin perjuicio de otras sanciones que correspondan.

SECCION VII
DERECHO A LA RECLAMACION

Articulo 26°.- (Derecho a la reclamacion)

I. Las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores tienen derecho a la reclamacion,
cuando consideren que sus derechos han sido vulnerados.

II. El ejercicio de este derecho podra realizarse ante los proveedores, quienes deberan atender y resolver
las reclamaciones, de acuerdo a la naturaleza del producto o servicio.

Ill. Ademas de ejercer la reclamacion ante el proveedor, las usuarias y los usuarios, las consumidoras y
los consumidores podrdn realizar la reclamacién administrativa ante entidades competentes, conforme a
lo previsto en la respectiva normativa especifica.

IV. Las entidades competentes garantizaran la proteccion efectiva del derecho a la reclamacion individual
o colectiva a las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, a través de mecanismos
institucionales

CAPITULO TERCERO
GARANTIAS EN LOS SERVICIOS

SECCION |
SERVICIOS BASICOS

Articulo 27°.- (Acceso a los servicios basicos) Para acceder a la conexidn, instalaciéon o provision de
servicios basicos, los operadores y proveedores no podrdn solicitar a las usuarias y los usuarios, mas
requisitos que los que estén previstos en la normativa especifica.

Articulo 28°.- (Corte del suministro de servicios basicos) Los proveedores no podran realizar el corte del
suministro de servicios bdsicos, salvo las condiciones y procedimientos establecidos en la normativa
especifica.



Articulo 29°.- (Interrupcién del servicio) La interrupcidn del suministro de servicios basicos, sélo sera
posible previa comunicacion a la autoridad del sectgr e informacion a las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores, de acuerdo al procedimiento establecido en la normativa del sector.

Articulo 30°.- (Devolucién de pagos) El proveedor que imponga a las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores, cargas econdmicas en la facturacién por error, debera devolver el
monto cobrado, de acuerdo a lo establecido en la normativa especifica.

Articulo 31°.- (Atentado contra los servicios basicos) El proveedor que atente contra la seguridad o
normal funcionamiento de los servicios bdsicos, sera pasible a las sanciones previstas en la normativa
penal vigente.

Articulo 32°.- (Servicios de transporte) Las disposiciones de la presente Seccidn, alcanzan a los servicios
de transporte aéreo, terrestre, ferroviario, fluvial y lacustre, ademas de sus servicios complementarios
auxiliares.

SECCION 1l
SERVICIOS MEDICOS

Articulo 33°.- (Obligacion de los servicios médicos)

I. Los prestadores de servicios médicos deberan:

a) Brindar atencién de calidad, con trabajadores de salud debidamente capacitados y habilitados por las
autoridades competentes para el ejercicio de sus actividades.

b) Dar a conocer o proporcionar los resultados de sus exdmenes diagndsticos y estudios de laboratorio,
cuando lo solicite el paciente.

c) Prescribir medicamentos debidamente autorizados por el Ministerio de Salud e informar los posibles
efectos colaterales derivados de su utilizacién o consumo.

d) Emitir prescripcién de medicamentos o productos farmacéuticos con el mismo principio activo o
denominacion genérica.

e) Otorgar el auxilio y atencidén necesarios en casos de urgencia o emergencia hospitalaria, sin que pueda
aducirse excusa alguna.

f) En caso de desastres o emergencias declaradas conforme a Ley, poner a disposicién de la poblacion, de
manera gratuita, su infraestructura, equipamiento y personal.

g) Especificar las caracteristicas esenciales del servicio y el precio total de la prestacidon, que incluya los
medicamentos, analisis y otros.

h) Brindar alternativas de pago por servicios utilizados en emergencia médica u hospitalaria, no
pudiendo retenerse a la usuaria y al usuario por motivo de deuda.

Il. La omisidn de las obligaciones sefialadas en los incisos e) y f) del Paragrafo anterior, constituye delito
de denegacién de auxilio y se sancionara conforme a la normativa penal vigente.

Ill. Queda prohibido obligar a las usuarias y los usuarios a contratar laboratorios o servicios auxiliares
predeterminados.

SECCION 111
SERVICIOS BANCARIOS Y FINANCIEROS

Articulo 34°.- (Obligacion)

I. Las Entidades de Intermediacién Financiera o Empresas de Servicios Auxiliares Financieros, frente a las
usuarias y los usuarios o clientes, estan en la obligacién de:

a) Promover la educacion financiera.



b) Facilitar en cualquier momento y de manera gratuita, el acceso a toda informacion relativa a los
movimientos bancarios, financieros o de crédito, como los estados de cuenta y comprobantes de pago,
que la usuaria y el usuario o cliente haya efectuado durante la vigencia de su relaciéon comercial.

c) Guardar reserva de la informacién proporcionadggpor las usuarias y los usuarios o clientes, salvo
requerimiento de autoridad competente o de la usuaria y el usuario o cliente.

d) Mantener el pago del contrato de crédito en la moneda de curso legal en la que fue convenido hasta
su cancelacidn total, salvo acuerdo entre partes.

e) Respetar el derecho de la usuaria y el usuario o cliente, respecto a su eleccién de la o el notario de fe
publica que intervendrd en la relacidon comercial.

f) Informar por escrito al solicitante de un crédito, los motivos por los cuales se el hubiese denegado el
crédito solicitado.

g) Extender de forma gratuita una constancia del pago y la correspondiente certificacién de cancelacion
de la obligacidn crediticia, transaccién u operacion financiera.

h) Utilizar dnicamente informacién autorizada por la institucion del Estado responsable de supervisar,
regular, controlar y fiscalizar sus actividades, para la otorgacion de productos o servicios financieros.

i) Cumplir con la normativa regulatoria del sector.

j) Otras establecidas en la normativa especifica.

Il. Las Entidades de Intermediacidn Financiera o Empresas de Servicios Auxiliares Financieros, frente a las
usuarias y los usuarios o clientes, estan prohibidas de:

a) Realizar practicas abusivas y cobros por gastos de cobranza prejudicial.

b) Imponer servicios complementarios, cuando no fueron solicitados o aceptados de manera expresa.

c) Cobrar penalidades por pagos anticipados de saldos crediticios.

d) Otros establecidos en la presenta Ley y en la normativa especifica.

CAPITULO CUARTO
CONSUMO RESPONSABLE Y SUSTENTABLE

SECCION |
CONSUMO RESPONSABLE Y SUSTENTABLE

Articulo 35°.- (Alcance del consumo responsable y sustentable) Los proveedores, las usuarias y los
usuarios, las consumidoras y los consumidores, en sus relaciones de consumo, deben promover el
consumo solidario, socialmente justo, respetuoso de las personas y las culturas, en armonia con la
Madre Tierra y precautelando el habitat de las generaciones futuras, en el marco del Vivir Bien.

Articulo 36°.- (Educacién sobre el consumo responsable y sustentable) El Ministerio de Educacion
incorporara en el curriculum diversificado, contenidos sobre los derechos de las usuarias y los usuarios,
las consumidoras y los consumidores, y el consumo responsable y sustentable.

Articulo 37°.- (Programas y proyectos de consumo responsable y sustentable) De manera enunciativa y
no limitativa, los programas y proyectos de consumo responsable y sustentable, deberdn prever los
siguientes contenidos:

a) Planificacidn Estatal de la demanda de productos y servicios, en el marco de la sustentabilidad social,
econdémica y ambiental.

b) Generar incentivos que fomenten el consumo responsable y sustentable.

c) Promover la revalorizacion de las practicas tradicionales de consumo responsable y sustentable, de las
naciones y pueblos indigena originario campesinos.

d) Concientizacidn sobre la incidencia negativa de la obsolescencia programada de productos y las
necesidades impuestas.



Articulo 38°.- (Participacion de los medios de comunicacion)

I. Los medios de comunicacion respecto a la proteccigg de los derechos de las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores, deberan contribuir con:

a) Informar o difundir programas de educacidn en consumo responsable y sustentable, y promover el
respeto de los derechos de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores.

b) Promover la difusion de planes nacionales de desarrollo en mejora de la seguridad alimentaria y
nutricional.

c) Generar espacios de programacion que sean difundidos en diferentes idiomas oficiales, asi como
dirigidos a personas con discapacidad, sobre temas de consumo responsable y sustentable.

d) La proteccién de nifias, nifios y adolescentes, adoptando medidas adecuadas contra los contenidos
inapropiados en su programacién o difusién de informacidn.

e) Evitar que la informacidn a través de publicaciones, mensajes e imdgenes se promuevan la sumisién o
explotacion de las mujeres, o que deshonren o atenten contra su dignidad e imagen.

Il. La aplicacion del Paragrafo precedente, estara sujeta a reglamentacion.

SECCION 1l
DEBERES EN LAS RELACIONES DE CONSUMO

Articulo 39°.- (Deberes de las usuarias y los usuarios, de las consumidoras y los consumidores) Las
usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, en sus relaciones de consumo, deberan:

a) Informarse sobre el consumo responsable y sustentable, y contribuir a promoverlo.

b) Observar y asumir las advertencias e instrucciones en relacién al adecuado uso, consumo, instalacion
o conservacion del producto o servicio.

c¢) Propender a no causar dafios a la Madre Tierra por el consumo y residuo de productos o servicios.

d) Propiciar y ejercer un consumo racional y responsable de productos y servicios.

e) Denunciar la existencia de productos y servicios que pongan en riesgo la salud o integridad fisica de la
poblacion.

f) Apoyar y promover en campaias y programas de concientizacion y sensibilizacion, para el ejercicio
pleno de los derechos de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores.

Articulo 40°.- (Deberes de los proveedores) Los proveedores que ofrezcan productos o servicios deberan
cumplir, con lo siguiente:

a) Promover la educacidn sobre el consumo responsable y sustentable.

b) Obtener las licencias o autorizaciones respectivas para la realizacion de sus actividades de provisién de
productos o el suministro de servicios.

c¢) Brindar atencidn sin discriminacidn, con respeto, calidez, cordialidad a las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores.

d) Suministrar en condiciones de calidad, igualdad, equidad, accesibilidad y de manera ininterrumpida,
de productos o servicios, salvo los casos previstos en la normativa especifica.

e) Remitir ante la autoridad competente los modelos de contratos de adhesién, para su aprobacidn.

f) Adoptar mecanismos de seguridad apropiados y confiables que garanticen la proteccidén del secreto,
confidencialidad e intimidad de la informacién de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los
consumidores, conforme la Constitucion Politica del Estado, la presente Ley y la normativa especifica.

g) Habilitar medios e instrumentos adecuados y permanentes para que las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores puedan efectuar sus consultas y reclamaciones, como lineas
telefdnicas, plataformas de atencion al publico, puntos de reclamacién, entre otros.

h) Atender y resolver, de manera eficiente y eficaz, las solicitudes y reclamaciones realizadas por las
usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consupfjdores.



i) Comunicar e informar con anterioridad sobre la interrupcién del servicio, a las autoridades que
correspondan y a las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores afectados.

j) Exhibir certificaciones de habilitacién u otros documentos, que acrediten las capacidades u ofertas de
servicios especializados.

k) Entregar a la usuaria y al usuario, en el caso de servicios, constancia escrita de las condiciones,
derechos y obligaciones de ambas partes, copia del contrato suscrito, de los anexos y de toda
documentacion relacionada. Sin perjuicio de ello, deberan mantener tal informaciéon disponible para las
usuarias y los usuarios en sus oficinas de atencién al publico o en otros medios de informacion
adecuados para el efecto.

[) Capacitar permanentemente a su personal respecto a la atencién de las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores.

m) Introducir informacién de derechos y obligaciones de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y
los consumidores, en la facturacion que se extienda.

n) Otras que establezca la normativa especifica.

CAPITULO QUINTO
INSTITUCIONALIDAD Y GESTION PUBLICA

Articulo 41°.- (Coordinacion y cooperacién) Para el efectivo ejercicio de los derechos y garantias de las
usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, todos los niveles del Estado estableceran
mecanismos de cooperacion y coordinacion.

Articulo 42°.- (Politicas publicas) El Ministerio de Justicia podra proponer, promover e impulsar politicas
generales, programas y proyectos en el nivel central del Estado y de alcance nacional en materia de
derechos de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, asi como implementar
programas y proyectos de educacion y difusién de estos derechos.

Articulo 43°.- (Plan plurinacional de promocién y proteccion de los derechos de las usuarias y los
usuarios, de las consumidoras y los consumidores) El Ministerio de Justicia formulara, en coordinacién
con las entidades competentes, el Plan Plurinacional de los Derechos de las Usuarias y los Usuarios, las
Consumidoras y los Consumidores.

Articulo 44°.- (Seguimiento y monitoreo) El Ministerio de Justicia, en el marco de la normativa vigente,
realizara el seguimiento y monitoreo del Plan Plurinacional de los Derechos de las Usuarias y los
Usuarios, las Consumidoras y los Consumidores.

Articulo 45°.- (Consejos de Coordinacién Sectorial) Conforme a la Ley Marco de Autonomias y
Descentralizacién "Andrés Ibafez", las entidades del nivel central relacionadas con los derechos de las
usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, podrdn generar espacios de coordinacién
conjunta con los niveles autondmicos, de acuerdo a sus competencias y necesidades institucionales, a
través de la conformacién de Consejos de Coordinacién Sectorial.

Articulo 46°.- (Sistema informatico sobre la usuaria y el usuario, la consumidora y el consumidor)

I. El Ministerio de Justicia implementard un sistema informatico sobre la usuaria y el usuario, la
consumidora y el consumidor, que contendra el registro de las organizaciones de defensa, informacion
de reclamaciones y otra de relevancia, que permitan apoyar en la adopcion de politicas generales y
sectoriales en materia de los derechos de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los
consumidores.

Il. Las entidades responsables de aprobar modelos de contratos y recibir reclamaciones, remitiran
informacion digital o en otros formatos al Ministerio de Justicia, conforme a reglamento.
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Articulo 47°.- (Control social) Las politicas publicas, programas y proyectos de promocion y proteccion de
los derechos de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, estaran sujetas al
control social, de acuerdo a Ley.

Articulo 48°.- (Organizaciones de defensa de la usuaria y el usuario, la consumidora y el consumidor)

I. Las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores podran organizarse con el objeto de
participar en la promocion y defensa de sus derechos individuales, colectivos o difusos.

Il. Las organizaciones no tendran fines de lucro y estan prohibidas de recibir recursos econémicos, de
manera directa o indirecta, de ningun proveedor.

Ill. La forma de participacion de estas organizaciones, en la defensa de los derechos de las usuarias y los
usuarios, las consumidoras y los consumidores, sera determinada en reglamento.

CAPITULO SEXTO
RESPONSABILIDAD POR LA VULNERACION DE LOS DERECHOS DE LA USUARIA Y EL USUARIO, DE LA
CONSUMIDORA Y EL CONSUMIDOR

Articulo 49°.- (Aplicabilidad) Las disposiciones establecidas en el presente Capitulo, seran aplicables por
las entidades del nivel central y de los gobiernos auténomos, en el marco de sus competencias.

Articulo 50°.- (Responsabilidad) Los proveedores seran responsables por la vulneracion de los derechos y
garantias de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, establecidos en la presente
Ley y las normativas especificas, emergiendo la responsabilidad de orden restaurador, sin perjuicio de la
responsabilidad administrativa, civil o penal que correspondan.

Articulo 51°.- (Régimen de responsabilidad) La responsabilidad de los proveedores se rige de la siguiente
manera:

a) Los proveedores que realicen actividades de fabricacion, produccién, importacién, distribucién o de
comercializacion final, seran responsables solidarios frente a la consumidora y al consumidor, quien
podra reclamar sus derechos a cualquiera de ellos. El proveedor que cumplié con la reparacién por la
vulneracién de derechos, podra repetir frente a los otros proveedores.

b) El proveedor que preste servicios sera el Unico responsable frente a la usuaria y al usuario.

SECCION 1l
REGLAS PARA PROCESAR LA RECLAMACION ADMINISTRATIVA

Articulo 52°.- (Naturaleza)

I. Tiene por finalidad la inmediata restitucion del derecho vulnerado a las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores.

IIl. Las reglas establecidas en la presente Seccion, deberan ser aplicadas y desarrolladas por las entidades
encargadas de resolver las reclamaciones por vulneracion de los derechos de las usuarias y los usuarios,
las consumidoras y los consumidores, en sus respectivos procedimientos de reclamacién administrativa.

Articulo 53°.- (Principios procesales) Ademas de los principios establecidos en normativas especificas, el
procedimiento se guiara por los principios de honestidad, legalidad, verdad material, celeridad,
inmediacion, oralidad, gratuidad, eficacia, informaljgypo e inversion de la carga de la prueba.

Articulo 54°.- (Requisitos minimos) El procedimiento establecerd minimamente los siguientes aspectos:
a) Podrad iniciarse a pedido de parte o de oficio, en forma verbal o escrita.



b) Podra ser planteado por la usuaria y el usuario, la consumidora y el consumidor afectado o por una
organizacion de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores.

¢) Identificacidn del o los derechos vulnerados para su restauracién, asi como del proveedor responsable.
d) No requiere de patrocinio legal alguno.

e) Establecerda mecanismos para la proteccién de la identidad de las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores afectados, cuando existan razones que lo justifiquen.

f) Todo reclamo siempre debera ser resuelto, inclusive si el reclamante lo abandonara.

g) Cuando existan varios procesos con la misma pretensién y sean derivados de un mismo hecho, se
acumularan al primer reclamo que se haya conocido.

h) Promover la restauracién de derechos, recurriendo a la conciliacion como medio alternativo de
solucion.

Articulo 55°.- (Medidas precautorias)

I. Las medidas precautorias a ser adoptadas, tienen la finalidad de evitar una mayor afectacion de los
derechos de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores.

Il. Segun el caso y sin perjuicio de las establecidas en normativa especifica, se podran adoptar las
siguientes:

a) Decomiso temporal del producto o la suspension del servicio.

b) Prohibicién temporal de la produccion, distribucidn, comercializacion, provision o suministro del
producto o servicio.

c) Retiro temporal del producto.

d) Retiro temporal de publicidad o informacién a la usuaria o al usuario.

e) Otorgacion de garantias que aseguren el cumplimiento de la restauracion.

f) Otras que por su naturaleza eviten mayor afectacion.

Ill. Para el cumplimiento de las medidas precautorias, se podra requerir el auxilio de la fuerza publica.

Articulo 56°.- (Alcance de la conciliacion)

I. El procedimiento podra iniciarse con la promocion de la conciliacion entre partes, sobre aspectos
disponibles, siempre que no contravengan lo establecido en la Constitucién Politica del Estado y la
presente Ley.

Il. Si se llegara a una conciliacién parcial, la autoridad competente que conoce el reclamo, establecera
con precisidn los hechos sobre los cuales se continuard el procedimiento.

Articulo 57°.- (Analisis y valoracién) La autoridad competente deberd analizar y valorar el reclamo
conforme los antecedentes y a las pruebas de cargo y de descargo presentadas.

Articulo 58°.- (Resolucién)

I. La resolucién deberd establecer la existencia o no de la vulneracién del derecho y determinar la
responsabilidad del proveedor.

Il. En caso de establecer la vulneracion del derecho, se determinardn las medidas correspondientes de
restauracion, sin perjuicio de remitir antecedentes a la instancia correspondiente.

Articulo 59°.- (Recurso de revisidn) La resolucion sefalada en el Articulo anterior podra ser impugnada
ante la misma autoridad que la pronuncid, y resuelta por la autoridad jerarquica superior o la designada
por normativa especifica.
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Articulo 61°.- (Incumplimiento) El incumplimiento de las decisiones adoptadas, dara lugar a las sanciones
administrativas que se determinen en el procedimiento sancionatorio establecido en normativa
especifica.

Articulo 62°.- (Formas de restauracién) Ademas de las formas de reposicion establecidas en normativas
especificas, las vulneraciones a las garantias y derechos de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y
los consumidores, podran ser restauradas de la siguiente forma:

1. Moral, que consiste en disculpa formal, satisfaccién publica u otra, amonestacion o advertencia.

2. Sustitucion a través de servicios sociales de sanidad, educacién u otros de trabajo en beneficio de la
comunidad.

3. Restauracion positiva que consiste en dictar, entre otras, las siguientes medidas:

a) Reparacién del bien o producto, y si fuera posible, se dispondra el cambio del bien o producto por
otros de idénticas o similares caracteristicas.

b) Ejecutar el servicio u obligaciéon asumida, y si no resulta posible o no sea razonable, otra de efectos
equivalentes incluyendo prestaciones pecuniarias.

c) Devolver los montos pagados por el consumidor mas los intereses legales, cuando la reparacion,
reposicion o cumplimiento de la prestacion u obligacidn, segun sea el caso, no resulte posible.

d) Devolver los montos mas los intereses legales calculados a la fecha, cuando se realicen pagos
indebidos o en exceso, en efectivo o a través de la generacidon de crédito a favor de la usuaria y el
usuario.

e) Determinar la supresion de las clausulas abusivas identificadas.

DISPOSICION ADICIONAL

Articulo Unico.- Para el cumplimiento e implementacién de la presente Ley, las entidades del sector
publico responsables, asignaran los recursos necesarios al interior de su presupuesto institucional,
independientemente de la fuente de financiamiento, no debiendo representar recursos adicionales al
Tesoro General del Estado.

DISPOSICIONES FINALES

Articulo 1°.- El Organo Ejecutivo en el plazo de ciento veinte (120) dias de publicada la presente Ley,
desarrollara la reglamentacion correspondiente para su aplicacion.

Articulo 2°.- Las entidades de regulacion y fiscalizacién sectorial, en un plazo de sesenta (60) dias de
aprobada la reglamentacion de la presente Ley, deberan adecuar su normativa en lo que corresponda,
conforme a la presente Ley.

Articulo 3°.- Los procedimientos sancionatorios por reclamacién de las usuarias y los usuarios que se
encuentren en tramite al momento de la entrada en vigencia de la reglamentacion de la presente Ley,
culminaran con las disposiciones establecidas en el Decreto Supremo N2 27172 de 15 de septiembre de
2003, Decreto Supremo N2 71 de 9 de abril de 2009, y demas normativa sectorial vigente.

DISPOSICION ABROGATORIA Y DEROGATORIA

Articulo Unico.- Se abrogan y derogan todas las disposiciones contrarias a la presente Ley.

Remitase al Organo Ejecutivo para fines constitucionales.

REGLAMENTO DE PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y GESTION DE RECLAMOS DEL VICEMINISTERIO DE
DEFENSA DE LOS DERECHOS DEL USUARIO Y CONS$MIDOR

(REGLAMENTO AL DECRETO SUPREMO N2 0065 DE 03 DE ABRIL DE 2009)



CAPITULO |
GENERALIDADES Y PRINCIPIOS

Articulo 1. (OBJETO).- La presente Resolucion Ministerial tiene por objeto reglamentar el Decreto
Supremo N2 0065 de 03 de abril de 2009 estableciendo el marco normativo general de proteccidén y los
procedimientos de atencion y gestién de reclamos presentados ante las oficinas del Viceministerio de
Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor (VMDDUC) por incumplimiento de normas y
regulaciones en la prestacion de servicios y suministro de productos, tanto del sector regulado como del
no regulado.

Articulo 2. (AMBITO DE APLICACION). El ambito de aplicacién del presente Reglamento comprende a los
proveedores, usuarios y consumidores de bienes y/o servicios.

Las disposiciones del presente Reglamento son de cumplimiento obligatorio para los sujetos de la norma.
Se prohibe pacto de ineficacia de cualquiera de sus disposiciones mediante acuerdo privado.

Articulo 3. (CRITERIOS DE APLICACION).- La aplicacion de las disposiciones del presente Reglamento
deberd considerar los siguientes criterios a) La satisfaccion de las necesidades legitimas de los
consumidores, dentro del ambito de la provisidén de bienes y servicios ; y, b) El fomento del acceso de las
personas al uso y disfrute de los bienes y servicios, asi como de la libertad de eleccién de los mismos. c)
En caso de duda sobre el sentido de las disposiciones del presente Reglamento, la interpretacién debe
ser realizada a favor de los consumidores.

Articulo 4. (PRINCIPIOS). - La gestion de reclamos se sujetara a los siguientes principios, sin perjuicio de
otros establecidos en el ordenamiento juridico nacional que beneficien a consumidoras, consumidores,
usuarias y usuarios:

Principio de verdad material: Los funcionarios de los Centros de Atencién del VMDDUC investigaran la
verdad material en oposicion a la verdad formal;

Principio de buena fe objetiva: En la gestion de los reclamos se presume el principio de buena fe. La
gestion se desarrollard en el marco de la cooperacion y la lealtad en la actuaciéon de los funcionarios, de
las personas reclamantes y de los proveedores de bienes y servicios; @ Principio de imparcialidad: Los
funcionarios y autoridades administrativas actuardn en defensa del interés general, evitando todo
género de discriminacién o diferencia entre los usuarios o consumidores;

Principio de eficacia: Toda gestidn de reclamos debe lograr su finalidad, evitando dilaciones indebidas;
Principio de economia, simplicidad y celeridad: En la gestiéon de reclamos se evitard la realizacién de
tradmites, formalismos o diligencias innecesarias; @ Principio de informalismo: El incumplimiento de
exigencias formales, no esenciales por parte del reclamante, que puedan ser cumplidas posteriormente,
podran ser excusadas y ello no interrumpira la gestion;

Principio de gratuidad: La presentacion y gestion de reclamos es gratuita, quedando expresamente
prohibido cualquier cobro por este concepto; @ Principio de la inversidén de la carga de la prueba: En la
gestion de los reclamos, del sector no regulado, el proveedor de bienes y servicios es quien debe
presentar las pruebas necesarias para desvirtuar el reclamo planteado, y;

Principio de resultados: Los funcionarios deben cumplir sus funciones para el cumplimiento de los
objetivos planificados y la satisfaccion de las necesidades de la poblacion.

Articulo 5. (DEFINICIONES). - A efectos de la aplicacion del presente reglamento, se entendera por:
Consumidor o usuario: Toda persona fisica o juridica que adquiere, utilice o disfrute como destinatario
final, productos, servicios y/o actividades, sea de ngjgraleza publica o privada, individual o colectiva, de
quienes lo producen, facilitan, suministran o expiden.

Proveedor: Toda persona fisica o juridica, publica o privada, nacional o extranjera que en forma periédica
o habitual, produzca, fabrique, acondicione, manipule, facilite, prepare, distribuya, almacene, done o



venda producto o brinde o preste servicios en el mercado. B Producto: Cualquier bien mueble o
inmueble, material o inmaterial, objeto de un acto juridico entre proveedores y consumidores.

Servicio: Cualquier actividad econdmica ofrecida por personas fisicas o juridicas, publicas o privadas, que
satisface directa o indirectamente las necesidades del consumidor. @ Reclamante: A los efectos del
presente Reglamento, se entenderd como reclamante a la persona que en su calidad de usuaria, usuario,
consumidor o consumidora, presenta un reclamo o denuncia en los Centros de Atencion del VMDDUC.
Derechos del reclamante: Por el cual se entiende que el reclamante tiene derecho a la compensacién
justa, a la reparacion, a la devolucidn, al resarcimiento del dafio causado, al cumplimiento forzoso de la
obligacién y al pago de dafos y perjuicio. @ VMDDUC: Viceministerio de Defensa de los Derechos del
Usuario y Consumidor.

Articulo 6. (LEGITIMACION). — I.- Cualquier persona, en su calidad de consumidora o consumidor, usuaria
0 usuario, o un tercero en su representacion, puede presentar reclamos o denuncias por deficiencia en la
prestacién de servicios o suministro de bienes.

Il.- EI VMDDUC podra presentar denuncias y reclamos ante personas naturales o juridicas y autoridades
competentes, cuando se presenten casos de vulneracién de los derechos del Usuario y Consumidor
establecidos en la Constitucion Politica del Estado Plurinacional y el Decreto Supremo N2 0065 de 3 de
abril de 2009.

Ill.- El VMDDUC podrd ejercer la representacion de usuarios y consumidores en la defensa de sus
derechos ante las entidades reguladoras y autoridades competentes en el sector no regulado y previo
consentimiento manifestado por el usuario o consumidor de forma escrita, sin ser necesarias otras
formalidades.

IV.- Las organizaciones sociales de defensa del usuario y del consumidor legalmente constituidas, podran
intervenir en calidad de parte ante el VMDDUC, en el tramite de reclamos relacionados con la finalidad
de la institucion. Una vez admitida su participacion, podran aportar con pruebas que coadyuven a la
resolucién del caso.

CAPITULO Il
PROCEDIMIENTO DE RECLAMACION

Articulo 7. (PRESENTACION DE RECLAMOS). — El usuario o consumidor o un tercero por él, podra
presentar reclamos en los Centros de Atencién del VMDDUC, por el suministro de productos o prestacion
de servicios; o cuando considere que la solucién planteada por el proveedor del bien o servicio no es
adecuada.

Articulo 8. (REQUISITOS). I. El usuario o consumidor o su representante podra presentar su reclamo ante
el VMDDUC por cualquier medio, en forma oportuna, debiendo el reclamante identificarse a través de la
presentacion de Cédula de Identidad, Pasaporte u otro documento equivalente.

Il.- En caso que el reclamo se haya realizado de manera verbal, el servidor publico elaborara un acta con
la transcripcién del reclamo.

Il.- Si el reclamo se realiza por teléfono, el funcionario encargado deberd proporcionar al reclamante un
namero de registro, para que éste pueda efectuar el seguimiento correspondiente al reclamo.

IV.- El usuario o consumidor podrd acompafiar las pruebas documentales que fundamenten su reclamo y
podra complementar las restantes en el curso del tramite.

V.- No es necesaria la presencia o el patrocinio de un profesional abogado para la presentacion de
reclamos. 106

Articulo 9. (RESERVA DE IDENTIDAD). - A solicitud expresa del reclamante y previa valoracién, el VDDUC
podra disponer la reserva de su identidad. Esta reserva sélo podra ser levantada por decisién expresa del
reclamante.



Articulo 10. (REGISTRO DE RECLAMOS). — I. El funcionario del Centro de Atencidn debera registrar en el
formulario los siguientes datos:

a) Nombre y apellido del usuario o consumidor reclamante y en su caso, de su representante.

b) Nimero de documento de identidad.

c) Forma de presentacion del reclamo (verbal o escrito).

d) Lugar y fecha del registro.

e) Domicilio del usuario o consumidor y en su caso, de su representante.

f) Numero telefénico o nimero de contacto del usuario o consumidor reclamante.

g) Persona (natural o juridica) contra la que se dirige el reclamo.

h) Descripcidon del problema que origina el reclamo.

i) Informacién estadistica de interés (sexo, estado civil, edad, lugar de nacimiento, tipo de vivienda, nivel
de instruccion, acceso a servicios basicos y otros).

j) Otra informacién que el funcionario considere pertinente para gestionar y solucionar el reclamo.

II.- Si el reclamo es presentado en forma verbal, se levantara un acta circunstanciada, misma que debera
ser suscrita por el reclamante o su representante y el funcionario responsable. Se deberd entregar una
copia del acta levantada al reclamante.

Ill.- Una vez recibido y registrado el reclamo y en funcién a los antecedentes del caso, el VMDDUC
determinara la admision, rechazo o la orientacidn juridica del reclamante.

Articulo 11. (ADMISION DEL RECLAMO). — I. Cuando el reclamo se encuentre dentro de las competencias
establecidas para el VMDDUC, inmediatamente se admitira el reclamo, con el objetivo de gestionar a una
solucién del problema planteado.

Il.- Cuando existan imprecisiones en la procedencia del reclamo presentado, el plazo de admisidn podra
extenderse hasta tres (3) dias habiles, plazo dentro del cual se debera comunicar al usuario o consumidor
si su reclamo fue admitido o rechazado.

Articulo 12. (GESTION DEL RECLAMO). - Los reclamos admitidos deberdn gestionarse a través de
cualquiera de las acciones siguientes:

a) Establecer canales de comunicacion y mecanismos de mediacién directa con el proveedor via teléfono
o a través del apersonamiento en los lugares donde se fabrican, producen o suministran bienes o se
prestan los servicios, con el objetivo de llegar a solucionar el problema planteado de forma mas agil y
efectiva.

b) Efectuar verificaciones en el lugar en donde se proveen los servicios, se producen los bienes u otros
que se consideren necesarios, para verificar los extremos o hechos planteados en la denuncia o reclamo.
Se debera levantar un acta circunstanciada de las actuaciones realizadas, suscrita por el funcionario
responsable de la verificacion, el reclamante si asistiera a la verificacion y el proveedor de bienes o
servicios denunciado.

c) Solicitar la declaratoria en comision de personal técnico dependiente de otras entidades publicas que
coadyuven a la gestidn y solucion del reclamo.

Articulo 13. (ETAPA DE CONCILIACION). - Se podra convocar a audiencias de mediacidon entre el
reclamante y el proveedor con el fin de arribar a una solucidn de forma amistosa.

Articulo 14. (REQUERIMIENTOS DE INFORMACION). - A efectos de averiguar fehacientemente la verdad
material de los hechos, el VMDDUC podra requerir a los proveedores, fabricantes, comercializadores y
prestadores de bienes y servicios o inclusive a entidades u érganos administrativos, que de forma verbal
o0 escrita, proporcionen la informacién que considet@pecesaria.



Articulo 15. (REQUERIMIENTO DE INFORME ESCRITO).- I.- El requerimiento de informe escrito podrd
dirigirse al proveedor de bienes o servicios contra quien se cursd el reclamo, a otras personas que
puedan aportar al esclarecimiento del caso, o inclusive a entidades u 6rganos administrativos que tengan
informacion, documentos, registros u otros expedientes que cursen en sus reparticiones, bajo las
responsabilidades que correspondan en caso de incumplimiento.

I.- El requerimiento de informe escrito contendra la relacién de los hechos que dieron lugar al reclamo,
la solicitud de la emision de un informe explicativo y el pedido de envio de documentacion respaldatoria.
lll.- El plazo maximo para la emisidon del informe escrito requerido es de cinco (5) dias habiles,
computables a partir de la fecha de recepcidon del requerimiento.

IV.- De ser necesario, el funcionario encargado podra requerir la ampliacion y complementacién de los
informes remitidos, cuando la informacién proporcionada sea insuficiente.

Articulo 16. (REQUERIMIENTO DE INFORME VERBAL). — I. Durante la gestion del reclamo, al proveedor de
bienes o servicios denunciado, a otras personas que puedan aportar datos adicionales o inclusive a
funcionarios de entidades u drganos administrativos que tengan informacion, documentos, registros u
otros expedientes que cursen en sus reparticiones, bajo las responsabilidades que correspondan en caso
de incumplimiento.

Il. En caso de ser necesario, el funcionario podra solicitar al proveedor de bienes o servicios la ratificaciéon
del informe brindado verbalmente, en medio escrito. El plazo para la remision del informe requerido, es
de cinco (5) dias habiles.

Articulo 17. (PLAZO DE GESTION). La gestidn de los reclamos debera realizarse en el plazo méaximo de 30
dias calendario a partir de la notificacion con la admisidon de reclamo, dependiendo de la magnitud,
complejidad y vulnerabilidad de cada caso.

Articulo 18. (FINALIZACION DE LA GESTION DEL RECLAMO).- I. El funcionario encargado del reclamo, una
vez efectuadas las acciones sefialadas en los Articulos precedentes, podra determinar la finalizacién de la
gestion del reclamo, cuando:

a) Las partes hayan llegado a un acuerdo.

b) Se haya enmendado o reparado la vulneracion a los derechos del Usuario y Consumidor.

¢) Cuando se haya brindado la orientacidn correspondiente y el reclamo se remita a otras instancias
competentes para su atencién.

d) Cuando el usuario o consumidor retire de forma escrita el reclamo presentado.

Il.- Una vez resuelto el reclamo, el funcionario encargado deberda elevar un informe escrito
circunstanciado y fundamentado dirigido al Viceministerio de su superior jerarquico.

Articulo 19. (RECHAZO DEL RECLAMO). - Se procederd al rechazo del reclamo planteado, de forma
fundamentada, en los siguientes casos:

a) Cuando sean andnimas.

b) Cuando se advierta mala fe.

c) Falta de competencias, atribuciones o facultades por parte del VDDUC.

d) Inexistencia de fundamentos reales para sustentar el reclamo.

e) Cuando haya transcurrido mas de seis (6) meses de sucedido el hecho reclamado.

CAPITULO I
OTRAS DISPOSICIONES

Articulo 20. (ORIENTACION Y REMISION). - Cuando los reclamos presentados por usuarios y
consumidores correspondan a la competencia de otras entidades publicas, el funcionario del centro de
Atencion remitird el reclamo a la instancia comppggnte, debiendo prestar la adecuada orientacién al



usuario o consumidor reclamante sobre la normativa y los procedimientos, indicando especificamente la
instancia a la que el reclamante debe recurrir.

Articulo 21. (CONCURRENCIA DE RECLAMOS). — Las usuarias, usuarios, consumidoras y consumidores
podran presentar sus reclamos en los Centros de Atencidon dependientes del VMDDUC a nivel nacional,
sin perjuicio de presentar los reclamos o denuncias ante las personas naturales o juridicas que
suministran productos o servicios. Cuando el reclamo se haya presentado ante el proveedor el bien o
servicio y al mismo tiempo ante el Centro de Atencion del VMDDUC, el funcionario responsable deber3,
con caracter previo, realizar el seguimiento del reclamo formulado ante el proveedor y procurar la
solucién del problema en aquella instancia. En caso de no arribar a una solucion, el reclamo se admitird
para su gestion inmediatamente. Articulo 22. (SEGUIMIENTO Y MONITOREO). - A peticidn de usuarios y
consumidores, el Viceministerio de Defensa de los Derechos del usuario y del Consumidor podra efectuar
el seguimiento y monitoreo a reclamos presentados ante los proveedores de bienes y servicios, ante
instancias reguladoras y otras autoridades competentes en el sector no regulado, a efectos de verificar el
cumplimiento de normativas referidas a procedimientos y plazos en la atencién de dichos reclamos.

Articulo 23.- (RESOLUCION DEL RECLAMO).- I. Cuando los reclamos presentados hayan sido tramitados y
no se haya podido llegar a una solucion del problema o no se haya respondido a las gestiones realizadas
por el VMDDUC, continuando en consecuencia la vulneracion de los derechos del usuario o consumidor
reclamante, el servidor publico, mediante informe justificado recomendard al Viceministro de Defensa
de los Derechos del Usuario y Consumidor, la toma de acciones legales y/o Recursos Constitucionales
pertinentes o en su tomar acciones diferentes a las ya asumidas, en procura de la reparacion del derecho
vulnerado.

I.- El informe debera notificarse al usuario o consumidor reclamante que presenté su reclamo.

Articulo 24.- (INFORMACION ESTADISTICA). - El Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y
del Consumidor (VMDDUC) publicard bimestralmente en su sitio web institucional, informacidn
estadistica de las personas naturales o juridicas que vulneren de derechos del usuario y consumidor.

Articulo 25. (COORDINACION INTERINSTITUCIONAL). - El Viceministerio de Defensa de los Derechos del
Usuario y del Consumidor (VMDDUC) podra coordinar acciones con las entidades y autoridades
competentes para realizar verificaciones a centros de expendio de alimentos, elaboracién, fabricacién o
suministro de bienes y productos y prestacion de servicios, con el objetivo de verificar el cumplimiento
de las normas que resulten aplicables y el respeto a los derechos del usuario y del consumidor.

Articulo 26. (AUXILIO). - Para el cumplimiento de sus atribuciones, el Viceministerio de Defensa de los
Derechos del Usuario y del Consumidor (VMDDUC) podra requerir el auxilio correspondiente a
autoridades administrativas, fiscales y policiales.
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