: 4
I/'IEI C Syt i S Grmmimion s oo \9?
S State Secretariat for Economic Atfairs m
E‘TI‘,Z".L..T:‘.?" ’ s e c o _ “ ¢
W
Ministerio de Economia, Industriay Comercio
Direccion de Apoyo al Consumidor
Programa COMPAL
Actividad 2.1.
Manual de Buenas Practicas de
Proteccion al Consumidor
TABLA DE CONTENIDOS
PARTE I: CONCEPTOS BASICOS

. Objetivos y propdsitos del manual ............cceeeviiioiiiiiiiiiii e 1
. Obligatoriedad del Manual ..............ooooiiiiiii e 2
. AMDito SUDJELIVO de APIICACION .......eeveeeeeceeeceeeeee e 3
I 0] 151113 1o [ P USPPPORPPPN 3
2. Consumidor razonable ...........cooiiiiiiiie 4
T 0014 =T (ol = T | (=TSRSS 5
. Ambito de aplicacion objetivo del ManUal ...............cccceveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 6
1. Relacion d& CONSUMO ......ccoiiiiiiiiiei i e e e e e e e e e e et e e e e eeeeeeeees 6
2. AMDITO TEITIIOMTAL ......veveeceeeee ettt e e e st te e ee s e eteeene s 7
. Responsabilidad Social Empresarial ... 8

PARTE Il: DERECHOS BASICOS DE LOS CONSUMIDORES

. PROTECCION CONTRA RIESGOS QUE PUEDAN
AFECTAR SU SALUD, SEGURIDAD Y MEDIO

AMBIEN T E. oo e e e e 9

. Deber de ofrecer produCtOS SEQUIOS ............uuuuuuummummmiiiiiiiiiiiiiiiiiniiaiaeeineeeeneeaeeee 9
. Deber de PreveNCION .........oooiiiiiii e 10
1. Anivel del fabriCante: ... 10
2. A nivel de comercializador, distribuidor y detallista..............ccccceeeiiieerriiiiiiinnnnn. 11
. Responsabilidad ODJetiVa ............cuuuiiiiiiiiiicee e 12
. Exclusion de responsabilidad ... 13



E. Sujetos que deben reSPONAET .........uuiiiiiiiiiiiee e e e aaanes 14

F. Advertencias SODIE MESHOS .....cccoivuuiiiiiii et e et e e e e ettt a e e e eaaeeanee 14

G. Dafios causados por productos riesgosos por naturaleza ...........ccccccvvvvvvveeeeennnnn. 16
S I T o3 T o PP 16
2. Régimen especial de responsabilidad ..........cccccceeiiieiiiiiiiiiii e, 16

H. Riesgos detectados después que el producto ha
SIdO PUESTO €N €I MEICAAOD ... 18
Yo AV T (=7 o ol - PP PPPPPPPPP 18
2. ACCIONES COMECTHIVAS ....uvvvuururrusitunnnsststausssassessssssssassssessassseasssssssssssssnssssssssnnsnnnes 19
3. Procedimientos para la aplicacion de acciones correctivas ............cccceeeeeennn. 19

ll. PROTECCION DE LEGITIMOS INTERESES ECONOMICOS

Y SOCIALES ..ottt ettt ettt et e ettt a et e 22
A. Productos usados, reconstruidoS 0 d€ rEtOINO ..............uueeeurummmmmmmmnnnennnennnennneennnnnne 22
1. Uso de la palabra “nuevo” o expresiones similares ...........cccooeeveeeriiiiiiiinnneeenn, 22
2. Indicacién de la condicidn del producto.............cceuviiiiiiiiieeiiiiiccee e, 23
3. Datos que deben informarse y forma de hacerlo..............ocoooeeeeeeieieee e, 23
B. GaArANtiAS ..oooiii i 24
1. Sujetos obligados por la garantia .............ccceeeiiiiieiiieicc e 25
2. BENETICIANOS eeiiiiiiiii it e e e et e e 25
3. Garantia IMPHCILA ........eeeiiieiiiiiii e e e e e e 25
4, GArantia EXPIrESA ......ccceuuiuuiiiiieeeieieieat e e e e e e e e e e e e e e e e e e e r e 28
5. Soluciones que concede la garantia ...........ccoovvveiiiiiiiiiieeciieeee e, 29
6. Plazo para ejercer la garantial ...........ooooiiiiiiiiiieeee e 31
7. Obligaciones al cumplir con la garantia ............cccccoeeeeeiiieiiiiiicee e, 32
8. EXCIUSIONES Y lIMItACIONES .....uuiiiiiiiiiiecee e 32
C. PrESUPUESEOS ....iiiiiiiit ettt e ettt e e e e et e e ettt e e e e e e eennnn s 33
1. CaS0S €N UE S TEUUIETE ..eevieeiiiiiiiiiieeiieeeeeeeeeee e ettt ettt et et e et ee e ettt et eeeeeeeeeeeeeeeeeeees 33
2. NALUFAIEZA ... et e e e 34
3. REQUISIIOS ... 34
4. COSEO A€l PreSUPUESTO ... 35
oo [ oF=Tox o] o T= PRSP 35
D. Facturas, recibos y otros comprobantes de pago ..........cceueiiiieeeiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeees 35
1. Facturas y otros comprobantes de COMPra .......ccccccveeeeieiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 35
2. Recibos y otros comprobantes de Pago .......cooeeeeiiiiiiii e 36
3. Mercaderia apartada .....ccooeeeeeeeeeee e 36
E. Ventas a domicilio y Derecho de Retracto ............ccoooeeeiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 37



O B 1< 1T Lo o o T 38

2. Derecho de retracto y plazo para Jercerlo...........vcieiiieeiiiieeiiicie e, 38
3. CondiCIONES PAra €1 FEIFACTO ......cceeeeeeeeee e 39
4. Retracto en prestacion de SEIVICIOS ........ccuuvieeiiieeiiiiiiiiiieee e 40
5. Excepciones al derecho de retraCto ........ccoceeevieeeiiiiiiiee e 40
6. Reglas especiales para el comercio eleCtrOnIiCO .............eevvrervmmmrmrmmeemmeninnnnnnnns 40
F. Contratos de adN@SION.......ccooeee i 42
I 0] o o7 =T o] (o TN 42
2. Consecuencias de estar ante un contrato de adhesion .............ccccvvvvvviiiiininnn. 42
3. CIAUSUIAS @DUSIVAS ...t 42
4. Renunciabilidad de dereChos.............oiiiiiiiiiiiiic e 45
G. Ventas a Plazo (0 @ fUUrO) .......ouuuiiiiii i 45
1. Inscribirse como oferente habitual de ventas a futuro ..........ccccccevvvvvvviiiiiinnenn. 46
2. Solicitar autorizacion de l0s planes a ofreCer ...........ccccveeviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee 46
3. Acatar la determinacion de si corresponde o0 no
solicitar autorizacion o iNScribir Ia eMPresa. ........cccceeviieeeiiieeiiieee e, 46
4. Cumplir con los requerimientos de informacion ...........cccceeeveeeeiiiiiiiiiieiiee s 47
5. Ofrecer informacion adicional al conSUMIAOr..............uuvuuiiiiiiiiiiiiiiii. 47
6. Consecuencias del ofrecimiento no autorizado de
AV g1 = = i 11 (1] o R 48
7. Régimen de responsabilidad ... 48
H. SErvicios de POSIVENTA ......ciiiiiiiiiiiiiicie e e e e e e et e e e e e e e eeanees 49
IR = {1 o o T o PP 49
2. Disponibilidad del serviCio de POStVENTA............uuuuuuuuiiriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeieeeeanes 49
3. Tipos de SEerviCios POSIVENTA ..........uuuiiiiieeiiieice e 50
4. Condiciones para la prestacion de los servicios de postventa ....................... 51
l. Interferencias en la circulacion de producCtOoS ............ccccuveeeeiiieiiiiiiiiiiiiee e 52
Yot o F= 1 =10 0 1T= 01 (o PP PPPPPPPPPPPPPP 53
2. ESPECUIACION ......uuuiiiiiiiiiiiiiii s nnnnnnnnnnnnnnnen 53
3. Discriminacion €N €] CONSUMO ........uuuuuurueiiiuiiiiaieeiaaaaaiasasaasaaaaaasanensaseaaassassssanannes 53
J. Politicas de devolucion, cambios y reemboISOS ..........ccooviiiiiiiiiiiiieeiiiiiiieeeeenn 54
. ACCESO A INFORMACION VERAZ Y OPORTUNA ....covtiitieeeee e 55
A. Contenido esencial del deber de informar .............ccceeeiiiiiiiiiiicie e, 56
1. La informacion debe ser completa ... 56
2. Lainformacion debe Ser VEraz .............ccccueeuuuuimuimimiiiiiiiiiiieiiiinnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnes 57
3. La informacion debe brindarse en forma oportuna ............cccooooeieiiiiiiiiennee, 59
4. La informacion debe ser clara ..., 61



B. Informacién que debe obligatoriamente brindarse ............ccccceeeiiiiiiiiiiiiiee e 61

1. Caracteristicas principales del productO..........c.ccovviiveiiiiiiiii e 62
2. |dentidad e informacion de contacto del comerciante............cccooeecuvviieeeieeeennns 62
3. Contenido Y tamMAaR0 ........cevviiiiiie e 62
4. Precio total del ProdUCLO ......coccce i 63
5. Precio por unidad de Medida ..............uuuuuuiummmmiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieiie e 64
6. Condiciones de la traNSACCION ...........uuuuuuuiuruiiiiiiiiieiieiireaeeaeeeeeeraeererere e 64
7. Restricciones Y IMItACIONES ......ciiieeeiieeeicie e
64
8. DEereCho de retracto .........coeuuuuiiii e e e e 65
ST o1 r= TSI | o <o 1 (L 65
10. INSIIUCCIONES AE USO .cevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieete ettt ettt ettt e e e e e e e e e e eeeeeeees 66
11. AdVErtencCias SODIE MESGOS ......cvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii ettt 66
12. Bienes usados, reconstruidos y SimilaresS..............oouiieeeiiiiiiiiiiciie e, 66
13. Inexistencia o escasez de servicios de reparacion o repuestos...................... 67
14. Fecha de vencimiento (Cuando ProCeda) ...........evvvereeieiiiiiiiiiiiiiiieiiieeeeeeeeeeeees 67
C. INnfOrmacion OPCIONAL ........ueiiiiiiiiiitieee e e e e e e 67
D IHIOMA e 67
E. PUDLICIAAA ... 67
1. Obligatoriedad de 10 aNUNCIATO ..........ccevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiieeeeeeeeeeeee e 68
P2V Y = T T - Lo 68
3. Justificacion de aseveraciones sobre 10s productos ..........cccceeeeeeriiiiiiiieeneennn, 69
4. Superlativos € hIPErboIES ...........uuiiiiiiiiiii e 69
5. USO de TeStMONIAIES ......ccvviiiiiii et e e e e e eeneans 70
L O 7= TS T (= (o= 0L 71
7. Publicidad de Garanti@S............uuuuuuuuuuriiiiiiiiiiiiiiiiiseieseeesneererrrer—————————— 71
8. Disponibilidad de ProduCIOS .............uuuuuuiuiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeene 72
9. Campanas de CauSas SOCIAIES .........ooeuiuiiiiiieeeii e e 72
10. Publicidad COMPAarativa ............uuiiiiieiieeeee e e 73
F. Promociones y ofertas eSPeciales ... 73
@ ] o =g T 2= Tox o o TP 74
2. Proteccion de la salud y Seguridad ................eeeeeeeememmeimieiiiiiiiiieiene.. 74
3. Reglas de partiCiPacCiON ..........cccuuiiiiiiiieiiiiiiiieiee e 74
4. Comunicacion de las reglas de partiCipacion ............ccccueeeeieeeiiiiiiiiiiieeeeeeeenns 75
5. CoNdiCIONES VILAIES .....coeiiieiiiiiei e 76
6. Reglas especificas para el ofrecimiento de obsequios ...........ccccccvvvveiiiennnnnnnes 76
7. Condiciones aplicables a l0S deSCUBNOS ...........cevvviiiiiieeeiiieiicee e, 77

8. Reglas para la organizacion de juegos, sorteos y



otras promaociones que iNVOIUCIEN €l azar ...........cccceeeiieeeiiieiiiicie e 78

9. Reglas especificas para los concursos vy

competencias de habilidad ... 79
G. Practicas COmMErcialeS agreSIVAS ........ccuiieiuiiiiiuiiiiieieeeaaaaiiieeee e e e e e s ssireereeeaeaeaaaane 80
IV. PROTECCION ADMINISTRATIVA Y JUDICIAL ...oooveeeeieieeeeecieeeee e 80
YN AN (=T g Tod T o e [ £ =Y ox F= 10 o 1 80
1. Principios que rigen los procedimientos de atencion de
(=103 =T 410 1S PP PPPPPPPPPP 81
2. Politica para la atencion de reclamos............cooooiiiiiiiiiiieii e 82
3. REQISIrO de reClamOS .....ccooeeieeeeee e 83
B. Comportamiento durante procesos administrativos o judiciales ............ccoeeeeeieens 83
1. Deber de COOPEIACION .....ccoiiuiiiiiiiiiee ettt ettt e e e e e e e e e e e anes 84
2. DEDEI AE rESPEIO ..o 84
3. Deber de probidad y buena fe.......cccooiiiiiiiic e 85



Ministerio de Economia, Industria y Comercio
Direccién de Apoyo al Consumidor

Programa COMPAL

Actividad 2.1.

Manual de Buenas Practicas de
Proteccidon al Consumidor

PARTE I: CONCEPTOS BASICOS

A. Objetivos y propésitos del manual

El Derecho del Consumidor es en principio de naturaleza preventiva y no represiva.
Por ello, se parte de la premisa que la proteccion de los consumidores es mas efectiva
promoviendo conductas que respeten los derechos de los consumidores y eviten
infracciones a la Ley.

En este mismo sentido, se ha reconocido desde hace ya algun tiempo que la
conduccién de negocios con sanas politicas empresariales promueve la confianza de
los consumidores en las empresas y sus productos. Por ello, existe también un
incentivo para el sector empresarial de conducir sus negocios en forma responsable
de cara a los consumidores.

De esta forma, se emite este manual como un mecanismo que facilite la
implementacion efectiva de una cultura de proteccion a los consumidores, y que
incentive a los comerciantes a cumplir voluntariamente con ciertos pardmetros de
conducta, con el fin de beneficiar a los consumidores finales en términos de seguridad,
calidad y servicio sin la necesidad de activar la funcién sancionadora del Estado.

El presente documento constituye un mensaje claro en cuanto al tipo de conductas
deseadas por las autoridades encargadas de proteger los intereses de los
consumidores, que permitan a las empresas que asi lo deseen, adoptar una postura
responsable de proteccion a los consumidores, sabiendo ademas que la misma
reducira las posibilidades de una eventual sancién.

Tomando como base la Ley de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del

Consumidor y su Reglamento, la Jurisprudencia de la Comision Nacional del
Consumidor y los Tribunales de Justicia, asi como en experiencias y doctrina
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internacionales, este Manual busca promover la proteccion de los derechos del
consumidor de manera no coactiva.

Su proposito es esencialmente integrador con el derecho y con la jurisprudencia, pero
desde la perspectiva integral que se expresa en los siguientes requisitos:

1. Ofrecer bienes y servicios que respondan a las necesidades de los
consumidores, contribuyendo al bienestar general.

2. Tener un comportamiento que vaya mas alla del cumplimiento de las
disposiciones legales y reglamentarias, procurando elevados niveles de
satisfaccién de los consumidores. Esto le permitird al comerciante ofrecer
elementos diferenciadores y ventajas comparativas a sus clientes, asi como
comportarse con un mayor nivel de responsabilidad social corporativa.

3. Emplear, como parte de la nueva cultura empresarial, buenas practicas
comerciales, de respeto y consideracion a los consumidores.

4. Capacitar a sus auxiliares que tienen relacion con los consumidores sobre
temas del derecho del consumidor y demas disposiciones legales.

5. Participar en los distintos mecanismos alternativos de resolucién de conflictos,
tanto de las organizaciones de consumidores, como los de la Direccion de
Apoyo al Consumidor.

Adicionalmente, este manual en ocasiones va mas alla de lo establecido por la Ley,
ofreciendo unas garantias concretas que mejoren o0 incrementen las que ya son
reconocidas por el ordenamiento juridico, mediante la adopcién de compromisos
especificos que refuerzan el nivel de cumplimiento de las empresas de las normas de
proteccion al consumidor.

La aplicacion efectiva del manual aumentara el grado de certeza y seguridad juridica a
aguellas empresas que desean comportarse en forma socialmente responsable. Se
proporcionara también a los consumidores un mecanismo agil y de facil verificacion de
cudles empresas adoptan conductas sanas de respeto a sus derechos, y que tienen
dentro de sus politicas empresariales la satisfaccion de los intereses de los
consumidores

B. Obligatoriedad del Manual

Todos los proveedores y comerciantes pueden adherirse a este manual de buenas
practicas de manera voluntaria. Sin embargo, una vez que los proveedores o
comerciantes aceptan todas las practicas establecidas en este documento, estan
obligados a respetar todas las clausulas.

Para todos quienes se adhieran, este manual pasaré a formar parte de las condiciones
ofrecidas al publico en sus relaciones de consumo en cuanto a aquellas disposiciones
gue les sean aplicables a su giro comercial y/o industrial. Por ello, tendra la fuerza de
un contrato con relacion a todos quienes decidan consumir sus productos, o reciban
propuestas para ello.

Este Manual no es un documento exhaustivo que contiene todos los aspectos

relacionados con las relaciones de consumo, por lo que el comerciante puede estar
sujeto a obligaciones que no necesariamente estan contenidas en este documento.
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Asimismo, las guias aqui contenidas deberdn siempre interpretarse a la luz de las
regulaciones vigentes en su momento.

C. Ambito subjetivo de aplicacion
Este manual esté disefiado para aplicarse a los siguientes sujetos:

1. Consumidor?!

Lo primero que todo comerciante debe tener claro es quien es el beneficiario directo
de las normas y politicas de proteccion al consumidor. La legislacion definié el término
“‘consumidor” como toda persona fisica o entidad de hecho o de derecho, que, como
destinatario final, adquiere, disfruta o utiliza los bienes o los servicios, o bien recibe
informacién o propuestas para ello.

El elemento fundamental de esta definicién es el hecho de que no es suficiente ser
adquirente de un bien o servicio para ser considerado consumidor, sino que es un
requisito indispensable tener la condicidon de “consumidor final’. En otras palabras, de
acuerdo con la normativa nacional el término consumidor Unicamente se refiere a la
persona que adquiere bienes o servicios para fines personales, familiares o de su
entorno social inmediato.

Lo anterior, en razén de que el derecho del consumidor no es un derecho de clase,
sino mas bien que se aplica al acto de consumo, y en estas circunstancias no todos
ejercen la accién de consumidor final. Aunque en realidad “consumidores somos
todos”, el consumidor pierde esa calidad cuando actua como empresario. De manera
que este derecho no es aplicable a personas especificas, sino a actos determinados,
los cuales se pueden denominar “actos o relaciones de consumo”.

En estas relaciones de consumo, se parte del hecho que las mismas no se dan
normalmente en condiciones de igualdad, siendo el consumidor — por la propia
naturaleza de las relaciones de consumo — quien se ubica en la posicion mas débil de
la relacién. Por lo tanto, las reglas de proteccion al consumidor pretenden procurar un
mayor equilibrio entre las partes.

En esta misma linea, es importante aclarar que consumidor no es sinénimo de cliente.
El término cliente excede al de consumidor final, pues se refiere a todos los sujetos
gque contratan para adquirir bienes o servicios ofrecidos en el mercado, tanto para
atender sus necesidades privadas como para una actividad empresarial.

No obstante lo anterior, puede suceder que una persona adquiera un bien para fines
personales y comerciales al mismo tiempo. Por ejemplo, una sefiora adquiere una
cocina para preparar los alimentos de su familia y para su empresa personal de
“catering”. En este caso, se debe analizar cual es la finalidad principal para la que se
adquirio el bien, con el propdsito de determinar si esta cubierto por las normas de
proteccion al consumidor. En todo caso si existiesen dudas, los comerciantes deben
interpretar el asunto a favor del consumidor. Es decir, se debe interpretar como si se
tratara de un consumidor final, y por lo tanto acreedor de todos los derechos que la
legislacion le otorga.

' En todo lugar donde se indique la palabra consumidor se debe entender que es comprensiva
de la palabra usuario cuando se refiere a servicios.
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Adicionalmente, puede pasar que una persona compra un bien para su uso personal,
pero lo inscribe a nombre de una empresa. Por ejemplo, un sefior compra un
automovil para uso personal, pero por razones instrumentales lo inscribe a nombre de
una sociedad anonima. En este caso, siempre que se logre demostrar que el bien se
adquirié para uso personal, el comerciante debe interpretar que esti en presencia de
una relacion de consumo protegida bajo la legislacién. Lo anterior por cuanto si se
prescinde de las formas juridicas adoptadas por las partes, en la realidad quien utiliza
el bien es un consumidor final.

Asi las cosas, en principio cuando una persona adquiere un bien o servicio y lo
regresa al mercado, ya sea tal como fue obtenido o una vez transformado, no esta
protegido por la normativa del consumidor. Esto por cuanto estaria utilizando el bien o
servicio para una actividad comercial que esta bajo otro régimen legal.

La Unica excepcion a esta regla es el pequefio industrial o artesano. Lo anterior
significa que estos tienen la misma proteccién especial que los consumidores finales.
La legislacion define el término artesano como aquella persona que adquiera
productos terminados o insumos para integrarlos en los procesos para producir,
transformar o reparar bienes, mediante un proceso en el que la mano de obra resulta
el factor predominante, dando por resultado un producto individualizado, en que quede
impreso el sello personal y que no corresponda a la produccion industrial mecanizada
y en serie.

Por su parte, pequefio industrial se define como toda persona fisica o entidad de
hecho o de derecho, que adquiera productos terminados o insumos para integrarlos en
la produccién o transformacion de articulos manufacturados y que califigue como
pequefio empresario bajo los criterios establecidos en la legislacién existente sobre
pequefas y medianas empresas.

Ahora bien, es importante tener en mente que no es necesaria la realizacion de un
acto de consumo para beneficiarse del contenido de este manual. A estos efectos, se
entiende que es también un consumidor (y por lo tanto beneficiario del manual) todo
aguel que recibe propuestas para adquirir un producto, independientemente de si se
materializa o no la realizacion de un acto de consumo.

2. Consumidor razonable

La raz6n fundamental por la que el consumidor requiere de una proteccion especial es
porque se encuentra en el extremo mas débil de la cadena formada por la produccion,
distribucién y comercializacion de bienes y servicios. Es decir, se encuentra en una
posicion de desventaja frente a los comerciantes y proveedores y por lo tanto requiere
de una normativa que nivele su situacion respecto de los demds participantes en el
mercado. Precisamente, de esta desigualdad nace el principio “In dubio pro
consumidor”, que consiste en otorgarle a la persona en una posicién mas débil la
razén en caso de que existan dudas sobre la realidad de la relacion comercial entre las
partes.

Sin embargo, la normativa también exige al consumidor que sea responsable y
diligente. La legislacion establece una serie de obligaciones y deberes al comerciante,
pero también promueve y exige comportamientos responsables al consumidor. Este
debe leer las etiquetas, seguir instrucciones, leer contratos, comparar precios y tomar
decisiones informadas para que la legislacion pueda protegerlo adecuadamente.
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Seria injusto para una empresa responsabilizarse por una conducta que perjudica a un
consumidor negligente, que actla con desidia o bien con mala fe. Pero también seria
injusto con los consumidores que se prohiban solamente aquellas conductas que sean
susceptibles de engafar a absolutamente a todos los destinatarios de un mensaje.
Asi, se ha determinado que la normativa de Proteccion al Consumidor se encuentra
dirigida a proteger a aquel consumidor que actia con una diligencia ordinaria
previsible en ciertas circunstancias.

De ahi nace el concepto de “consumidor razonable”, entendido este como un
consumidor informado, conocedor de sus derechos, que espera recibir a cambio de lo
gue paga una contraprestaciébn con determinadas caracteristicas, de acuerdo a la
informacion o publicidad que recibe o de conformidad con lo establecido en los
contratos que suscribe. Un “consumidor razonable” es uno responsable y diligente
gue, por lo general, lee detenidamente los contratos que suscribe, compara entre
alternativas y busca informarse adecuadamente antes de adoptar una decision.

Por otro lado, el concepto de consumidor razonable debe diferenciarse del concepto
de “consumidor promedio”, que refleja la actitud de los consumidores en un mercado y
realidad especificas (es decir, la “media” de los consumidores), y que en algunos
casos puede diferir del estandar de consumidor razonable. Sin embargo, el concepto
de “consumidor promedio” podra ser utilizado como referencia para determinar (en
algunas circunstancias) si un consumidor se esta comportando o no en forma
razonable.

En otras palabras, dependiendo de cual sea la naturaleza y el mercado meta al que
esta normalmente dirigido un producto, asi sera el grado de diligencia que se espera
de parte de un consumidor razonable y, en consecuencia, el grado de detalle que se
exigira al comerciante en el cumplimiento de sus deberes. Por ejemplo, se presumira
que el “consumidor promedio” de un articulo de lujo es méas sofisticado que el de un
producto de consumo popular y, en consecuencia, el estandar de “consumidor
razonable” de uno u otro bien varian considerablemente.

3. Comerciante?

Todos los comerciantes estan obligados a cumplir con las normas y politicas de
proteccion al consumidor. Este término se define como toda persona fisica, entidad de
hecho o de derecho, publica o privada, que en nombre propio o por cuenta ajena, se
dedica en forma habitual a ofrecer, distribuir, vender, arrendar, conceder el uso o el
disfrute de bienes o a prestar servicios, sin que necesariamente esta sea su actividad
principal.

El elemento fundamental de esta definicion es la habitualidad con que se realiza la
actividad comercial. Esto significa que la actividad debe mantenerse al exterior y
dirigirse al mercado en forma publica, sistematica y continua, aunque la actividad
puede ser interrumpida no debe ser ocasional.

Por ejemplo, si una persona vende su motocicleta de uso personal, ese acto individual
no lo convierte en un comerciante. Sin embargo, debe aclararse que no es el nimero
de ventas lo que define al comerciante, sino el supuesto de que la persona tiene la

’La Ley de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor, No. 7472 se
refiere indistintamente al término proveedor y comerciante. Asimismo, para efectos de este
manual, el término “comerciante” aplicara también a los industriales y/o fabricantes de
productos en lo que a ellos les corresponda.
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intencion de continuar con una determinada actividad. Asi las cosas, el hecho de que
una variedad de personas realicen actos de comercio o0 puedan realizarlos licitamente,
no implica necesariamente que se le aplican la normativa del consumidor.

Otro elemento esencial que sefala la definicibn es que la actividad puede ser
accesoria, es decir puede no ser la ocupacion principal de la persona. Por ejemplo,
una empresa que habitualmente vende maquinaria para las industrias y que de
manera ocasional vende maquinaria a los consumidores, podria ser considerado un
comerciante en los términos que establece la normativa de proteccién al consumidor.

En caso contrario, si un comerciante habitual decide vender la casa en la que vive, no
se consideraria como comerciante a efectos de la venta de su vivienda particular (en el
entendido de que se trata de una venta aislada), aunque si seria un comerciante en
relacion a su actividad principal.

Finalmente, es importante indicar que normalmente no todos los comerciantes que
estan involucrados en la cadena de produccién y consumo tienen contacto directo con
el consumidor. Sin embargo, en algunos casos pueden ser eventualmente
responsables ante los consumidores por los bienes y servicios que ofrecen.

En este sentido, todos quienes participen en la cadena de comercializacién del
producto responderan ante el consumidor por el cumplimiento de sus obligaciones
adquiridas por medio de este manual (salvo que se beneficie de alguna causal legal de
exclusion de su responsabilidad).

A estos efectos, se presume que forman parte de la cadena de comercializacion todos
aquellos comerciantes que participen activamente en la produccion, distribucion u
ofrecimiento del producto, e incluso todos aquellos que permiten que su marca o
nombre se asocie con el mismo. Este principio es especialmente importante para
aquellos casos en los que varios comerciantes estan involucrados en el desarrollo y
comercializacién de un producto, aunque su participacién sea de naturaleza y grados
diferentes.

Un ejemplo comun de relaciones de este tipo se da en el caso en que un comerciante
organiza un evento, y obtiene para ello patrocinios de diversas casas comerciales. En
caso de un incumplimiento hacia los consumidores, se parte de la premisa que todos
los patrocinadores (y no solo el organizador) se benefician comercialmente de la
realizacion de la actividad, por lo que se presumira que también responderan al
consumidor en forma solidaria por un eventual incumplimiento. Por supuesto, esta
presuncion admite prueba en contrario, por lo que caso a caso se determinaria la
correcta distribucion de responsabilidades. Sin embargo, en ausencia de pruebas
liberadoras de responsabilidad, se presumira que todos quienes se benefician del
ofrecimiento del producto asumiran también la responsabilidad ante el consumidor.

D. Ambito de aplicacion objetivo del manual

1. Relacion de consumo

Las normas y politicas del consumidor se aplican a todos aquellos casos en que exista
una relacion de consumo en el territorio nacional. Es decir, es un requisito
indispensable la existencia de este vinculo entre ambas partes para que el consumidor
pueda ser acreedor de todos los derechos que le corresponden.
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Esta relacion se define como una relacién juridica que se establece entre
comerciantes y consumidores en ocasion de la produccion, importacion, distribuciéon o
comercializacion de bienes o la prestacion de servicios de cualquier naturaleza.

Ahora bien, para que se dé una relacion de consumo no necesariamente se requiere
de la existencia de un acto de compra, sino que basta que se ofrezcan al consumidor
propuestas para adquirir algin bien o servicio para que nazca una relacion de
consumo tutelada por Ley. Lo anterior en razén de la naturaleza preventiva del
Derecho de los Consumidores.

Una relacién de consumo esta compuesta por tres elementos basicos: un consumidor,
un comerciante o proveedor y el ofrecimiento de un bien o servicio materia de una
transacciéon comercial. En otras palabras, la relacion de consumo versa sobre la
adquisicion (o al menos el ofrecimiento) de un bien o servicio a favor de un consumidor
a cambio de una retribucién econémica para el comerciante®.

Sin embargo, en la realidad estos elementos pueden ser muy complejos, en términos
del nimero de personas involucradas en la relacién, la cantidad de bienes y servicios
ofrecidos, la forma juridica que se adopte para vincular a las partes, o bien las formas
de pago que se establezcan. Lo anterior genera una serie de obligaciones y derechos
para todos aquellos que participan de la relacion.

Por ejemplo, puede darse el caso de una persona que le compra un regalo a otra. En
este caso puede ser considerado consumidor aquel que disfruta del bien o servicio,
auque no estuviera originalmente involucrado en la relacibn de consumo. Es mas
podria darse el caso que una empresa le compre un regalo a alguno de sus
trabajadores para uso personal, en este caso la empresa que lo adquiri6 no es
consumidor final, pero quien lo disfruta si lo es. Por tal motivo, podria ser acreedor de
los derechos que tienen todos los consumidores.

Igualmente, un comerciante puede realizar una promocion en la que regala un
producto por la compra de otro. Si bien en este caso uno de los productos es gratuito,
el comerciante es responsable por ambos ante los consumidores.

En sintesis, independientemente de la complejidad de la relacién de consumo, y de la
persona que disfrutara de los bienes y servicios — siempre y cuando se compruebe
que estamos ante una relacion de consumo en los términos arriba expresados — las
empresas asumiran con éste el compromiso ético y legal de respetarle sus derechos y
todas las disposiciones establecidas en este manual de buenas practicas comerciales.

2. Ambito Territorial

Un requisito fundamental para que el consumidor pueda demandar sus derechos es
que la relacion se haya celebrado en el territorio nacional. Sin embargo, puede darse
el caso que el bien o servicio se origine en el pais pero la obligacién se ejecute en otro
lugar, o viceversa.

En el primer supuesto se podria citar el ejemplo de una persona que compre un tour
para visitar Europa. En este caso aunque el servicio no se ejecute completamente en
el pais, el comerciante es responsable por que el servicio se realice adecuadamente

® Para los efectos de este manual, el término producto es comprensivo tanto de los bienes
como de los servicios que pueden ser objeto de la relacién de consumo.
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de acuerdo a las normas establecidas en Costa Rica. Igualmente, una persona puede
contratar el transporte de un paquete de Costa Rica a los Estados Unidos. En este
caso, aunque el servicio no se ejecuto completamente en el territorio nacional el
consumidor puede reclamar a la empresa que le vendié el servicio en Costa Rica si ho
se cumple adecuadamente con el servicio.

También puede darse el caso contrario. Un bien o servicio que se adquiere fuera del
pais, pero el contrato se ejecuta total o parcialmente en el territorio nacional. El caso
tipico son las ventas por Internet. Sin embargo, es posible sefialar al menos dos
casos con consecuencias totalmente distintas.

En un caso un vendedor que se domicilia en el exterior pero en su sitio de Internet
tiene una seccién especialmente dedicada a la venta de sus productos en Costa Rica.
Es decir, existe clara intencion del comerciante de ofrecer sus productos para el
consumidor costarricense. En este caso, el comerciante debe ser responsable ante la
legislacion nacional y, en un eventual proceso, si bien podria eventualmente existir una
necesidad de realizar algunos actos fuera del pais (citaciones, notificaciones, etc.)
este comerciante que ofrece sus productos a los consumidores costarricenses estaria
obligado a responder ante las autoridades nacionales en la materia.

Otro caso podria ser que un consumidor compre un articulo por Internet, pero los
productos estan dirigidos exclusivamente para los consumidores de los Estados
Unidos. En este caso, no existe ninguna intencion por parte del comerciante de
vender sus productos a los consumidores costarricenses. Por tal motivo, no podria el
consumidor ejercer sus derechos en Costa Rica.

En todo caso, los adherentes al Codigo que carezcan de domicilio en el territorio
nacional se comprometen a sefialar un domicilio en Costa Rica y un personero con
poder y autorizacion suficientes para atender reclamos y notificaciones.

E. Responsabilidad Social Empresarial

Si bien el Estado tiene el deber de definir y promover el cumplimiento de los valores y
estandares deseados para la sociedad, las empresas también tienen la obligacion de
comportarse de manera socialmente responsable. No solamente porque la sociedad lo
requiere, sino porque forma parte de una base sélida y segura para su estabilidad y
éxito a largo plazo.

Por ello, modernamente se ha entendido que una empresa socialmente responsable
se preocupa por el bienestar su comunidad y su entorno, y se involucra activamente
en su mejoramiento. Por ello, el comportamiento de una empresa socialmente
responsable va mas alla del estricto cumplimiento de la normativa vigente y las
practicas de libre mercado.

La responsabilidad social empresarial también se refleja en las actividades
comerciales de una empresa, mejorando y optimizando el trato hacia el consumidor.

Esto involucra integridad en la fabricacion del producto, en el uso y difusion de
informacién y en las técnicas de venta y distribucion.

PARTE Il: DERECHOS BASICOS DE LOS CONSUMIDORES
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PROTECCION CONTRA RIESGOS QUE PUEDAN AFECTAR SU SALUD,
SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE.

En condiciones normales un consumidor adquiere un producto porque desea
consumirlo con tranquilidad, sabiendo que no se expone a mas riesgos que los
normalmente esperables de todo acto de consumo, y aquellos riesgos razonables de
los que ha sido advertido.

En este supuesto se parte de una obligacién de principio, segun la cual los productos
puestos a disposicion del consumidor no deben conllevar riesgo injustificado o no
advertido para la salud o seguridad de los consumidores o sus bienes, salvo los
validamente admitidos en condiciones normales de consumo.

En términos generales se podria decir que la obligacién de respetar la salud y la
seguridad de los consumidores es una obligacién “de resultado”. En estas
obligaciones, a diferencia de las Illamadas “obligaciones de conducta”®, la
responsabilidad surge en el momento en que se da la situacion no deseada (el dafio al
consumidor), independientemente de las medidas que hubiese tomado el comerciante
para evitarla.

Aun asi, es posible establecer una serie de conductas que — si bien su realizaciéon no
puede garantizar un descargo absoluto de responsabilidad en caso de un dafio —
constituyen un estandar adecuado de conducta de parte de un comerciante
responsable.

A. Deber de ofrecer productos seguros

El deber de los comerciantes de poner a disposicion de los consumidores Unicamente
productos seguros es la primera y mas evidente consecuencia que tiene el derecho de
los consumidores a ser protegidos contra riesgos.

A estos efectos, debe entenderse como “producto seguro” aquel que en condiciones
normales no presentan riesgo alguno al consumidor, 0 que en caso de presentar
riesgos, estos sean minimos, compatibles con el uso del producto y considerados
admisibles dentro del respeto de un nivel elevado de proteccion de la salud y de la
seguridad de las personas.

En este sentido, al determinar si un producto es 0 no seguro se debe considerar la
expectativa razonable de seguridad que puede tener el publico a quien se dirige el
producto sobre el mismo, segun los criterios que se diran.

Este elemento (expectativa razonable de seguridad) es especialmente sensible a la
naturaleza de cada producto. Por ejemplo, el nivel de detalle en instrucciones,
advertencias, etc. varia si un producto se ofrece para el publico en general, o si ese
mismo producto es ofrecido para uso industrial, 0 como insumo para uso por parte de
técnicos calificados.

Para determinar si un producto califica o0 no como seguro, asi como para determinar
cual es la expectativa razonable de seguridad con relacién a este, se valorara entre
otras cosas lo siguiente:

e Caracteristicas del producto, particularmente aquellos que son de consumo
humano.
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Usos razonables que pueden esperarse del mismo en condiciones normales,
incluyendo tanto usos principales como secundarios, asi como formas comunes
en que el producto es utilizado en forma erronea.

Efecto sobre otros productos cuando razonablemente se pueda prever la
utilizacion conjunta de ambos.

Presentacion del producto, incluyendo su etiquetado, publicidad, instrucciones
de uso, certificaciones que se invocan, asi como cualquier informacion que se
ofrezca sobre el mismo.

Consumidores mas probables a quienes esta dirigido el producto, con particular
atencion a los nifios y adultos mayores.

Momento en que se puso a disposicion de los consumidores, asi como momento
y forma en que se pone a disposicion la informacién sobre el mismo.

La sola posibilidad de aumentar los niveles superiores de seguridad en un producto,
o de obtener en el mercado otros productos que presenten menor grado de riesgo
no serd en si misma una razon suficiente para considerar que un producto es
peligroso.

Por otro lado, el hecho que un producto cuente con autorizacién oficial para ser
ofrecido a los consumidores no implicard en forma automética que el mismo es
necesariamente idéneo, o0 que estd exento de cumplir con los estandares
adecuados de seguridad.

B. Deber de prevencion

La principal obligacion de los comerciantes con relacién a la seguridad de los
consumidores — como es de suponerse — consiste en el deber de prevenir y evitar los
posibles dafios. Asi, conviene mas a los consumidores que el dafio no ocurra y no el

tener que ser indemnizado una vez que sucede.

Para realizar una adecuada labor de prevencién es adecuado seguir ciertas practicas
que permitan minimizar las probabilidades que se den situaciones de riesgo y — en el

peor de los casos — reducir la extension de los dafios en caso que las mismas ocurran.
Estas practicas incluyen:

1. A nivel del fabricante:

fabricacion incluyen las siguientes

Las medidas preventivas que deben tomarse a nivel de

e |dentificacién e informacién permanente sobre los posibles riesgos que

pueda potencialmente presentar un producto.

o Disefio adecuado de productos de manera que se eliminen o (si esto no es

posible) se reduzca al maximo el acaecimiento de estos riesgos.

e Adopcién de estdndares de seguridad adecuados, incluyendo pero sin
limitarse al apego estricto a las normas técnicas oficiales que adopten las
autoridades, asi como aquellas comunmente aceptadas en el sector

pertinente de la industria.
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e Procurar (dentro de sus posibilidades) la adopcién de medidas que en
forma permanente procuren disminuir los riesgos en el producto y mejorar
su seguridad. Sin embargo, el solo hecho que puedan existir productos
mas seguros en el mercado no implicard necesariamente un
incumplimiento.

e Entrenamiento e instruccion permanente al personal de la empresa con
relacion a los estandares de calidad y seguridad que deben seguir los
productos.

e Informacion suficiente a los clientes (distribuidores, detallistas y otros)
sobre la forma adecuada de ofrecer el producto de manera segura.

e Establecimiento de procedimientos internos que incluyan no solo los
estandares que debe seguir la empresa, sino que también las medidas y
controles que se tomaran en su aplicacion.

e Realizacion de pruebas de los productos para asegurarse que los mismos
tienen la calidad adecuada.

e Mantener informacion histérica de reclamos recibidos que se relacionen
con la calidad del producto, junto con la solucion que se dio a cada caso.

¢ Realizar todas las medidas razonablemente a su alcance que permitan
rastrear y localizar uno o mas lotes en caso que se detecte algun defecto
con relacién a ellos una vez que han sido puestos en el mercado.

e Actuar con prontitud y efectividad (segun detalles que se diran) en aquellos
casos que se descubra una situacién de riesgo con relacién a un producto
gue ya ha sido puesto en el mercado.

2. A nivel de comercializador, distribuidor y detallista: Las siguientes medidas de
prevenciéon se esperan de parte de los intermediarios que participan en el proceso
de poner el producto a disposicién de los consumidores:

e Abstenerse de suministrar productos cuando sepan, o debieran suponer,
por la informacibn que poseen y su experiencia, que no estan en
condiciones de ofrecerse en forma segura.

e Acatar las instrucciones del fabricante que se relacionen con los
estandares de seguridad que deben seguirse al ofrecer un producto,
incluyendo las instrucciones de conservacion del mismo.

e Cumplir en forma diligente con los requisitos de seguridad aplicables a los
productos que ofrecen.

e Utilizar solamente personal competente segun la complejidad del producto
ofrecido, de manera que estén siempre en capacidad de dar a los mismos
un tratamiento adecuado.

e Dentro de los limites del giro normal de sus negocios, participar en la
vigilancia de la seguridad de los productos puestos en el mercado.
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e Informar a los consumidores sobre los riesgos que presenten los
productos, asi como la forma de evitarlos.

e Mantener disponible para los consumidores y proveedores la
documentacién necesaria para averiguar el origen de los productos.

e Actuar con prontitud y efectividad (segun detalles que se diran) en aquellos
casos que se descubra una situacién de riesgo con relacion a un producto
que ya ha sido puesto en el mercado.

Este deber involucra a todos los participantes en el proceso de elaboracion y
comercializacién del producto los cuales — como veremos —responden en forma
solidaria ante los consumidores, independientemente de la responsabilidad que
pudiesen exigirse entre si.

C. Responsabilidad Objetiva

Si bien el derecho del consumidor se basa principalmente en la prevencion, se deben
prever las consecuencias en caso que el consumo de un producto cause dafios a uno
0 mas consumidores.

Por ello, todo aquel que aprovecha de una actividad comercial debe también hacerse
responsable de los eventuales dafios que pueda cuasar dichas actividades en los
consumidores.

Para la tutela efectiva de estos derechos, se adopté un sistema de responsabilidad
llamado “objetiva”, segun la cual debe indemnizarse al consumidor siempre que este
sufra un dafio como consecuencia de un acto de consumo (actual o potencial),
independientemente de la existencia de culpa.

La principal caracteristica de este régimen de responsabilidad es que la obligacion de
compensar al consumidor no surge de la intencién del comerciante, su culpa ni su
dolo. Mas bien, la responsabilidad surge a partir de una actividad comercial licita que
implica un riesgo para los consumidores.

En la mayoria de los casos, el dafio es causado por los productos que en condiciones
normales no conllevan un determinado riesgo, pero por un defecto en los mismos se
tornan en riesgosos para el consumidor. Algunos supuestos que pueden generar este
tipo de responsabilidad son:

e Defectos en el disefio del producto (incluyendo planos, proyectos, formulas
guimicas, etc.)

e Vicios en la fabricacion o manipulacion del producto (se da durante el
proceso de fabricacién, manufactura o distribucion).

e Vicios originados en una defectuosa conservacion del bien.

e Deficiencias en la informacién al consumidor (incluyendo instrucciones de
cOmo usar o como no usar el producto, incompatibilidades, etc.)

Los anteriores ejemplos no son exhaustivos y, como vimos, el consumidor no debe

demostrar la causa precisa del defecto, sino que basta con que el dafio se origine en
una relacién de consumo para que este hecho genere responsabilidad de indemnizar.
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Para que se produzca responsabilidad no es necesario que el dafio sea masivo,
aungue en algunas ocasiones puede serlo. Basta que un consumidor sufra un dafio
como consecuencia de su acto de consumo (aun potencial) para que nazca este tipo
de responsabilidad. Sin embargo, el hecho que el dafio sea o pueda ser masivo si
podria afectar en forma directa las medidas que debe tomar el comerciante una vez
gue lo descubra (como veremos adelante).

Asimismo, no se requiere tampoco que se dé un acto de consumo. Asi, el
comerciante debe responder por todos aquellos dafios que sufra el consumidor adn si
el dafio se da en el contexto de una relacidon que no culmine con compra alguna. Por
ejemplo, un comerciante es responsable de los dafios que sufra un consumidor o sus
pertenencias en el estacionamiento de un establecimiento, cuando el consumidor visite
el negocio dentro de los horarios y actividades normales de éste, aln si no se adquirio
ningun producto.

Para que exista responsabilidad, al consumidor le corresponde demostrar la existencia
del dafio y el hecho que ese dafio fue consecuencia de una relacién de consumo. Por
su parte, si el comerciante invoca alguna causa para exonerar su responsabilidad
debera demostrar su acaecimiento.

D. Exclusion de responsabilidad

Si un consumidor sufre un dafio a raiz de una relacion de consumo deberd ser
indemnizado, salvo que el comerciante pueda demostrar que es ajeno al dafio. Las
causas normalmente aceptadas para demostrar que se es ajeno al dafio califican
dentro de tres categorias: fuerza mayor, hechos de terceros o hechos del propio
perjudicado.

Concretamente, algunas de las circunstancias en las que el comerciante puede excluir
su responsabilidad son (lista no exhaustiva):

e Si el producto no ha sido puesto en circulacion.

e Que sea probable que la causa del dafio no existia al momento en que se
realizé el acto de consumo, sino que se introdujo a éste posteriormente por un
tercero ajeno al comerciante.

¢ Que al momento de causar el dafio el producto habia ya agotado su vida util tal
y como la misma le fue oportunamente informada al consumidor.

e Que el defecto concreto alegado como causa del dafio se debe a que el
producto se ajusta a normas imperativas dictadas por las autoridades
competentes.

e En el caso del fabricante de una parte o accesorio especifico, el dafio sea
causado por alguna otra pieza o accesorio con la que no tiene relacion alguna,
o bien por un defecto en el disefio del producto a que se ha incorporado.

e Que el consumidor ha utilizado el producto para fines distintos a la naturaleza
de este, ya sea incumpliendo las instrucciones de uso, actuando con
imprudencia o negligencia, o causas similares.

Tal y como hemos indicado lineas arriba, corresponde al comerciante demostrar los
hechos por los cuales pretende excluir su responsabilidad.
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E. Sujetos que deben responder

En los casos gue involucran responsabilidad de producto, la obligacion de resarcir al
consumidor afecta a todos quienes participan en la cadena de suministro del producto.
Esto incluye al proveedor de piezas y componentes, el fabricante del producto,
distribuidores e intermediarios, y al comerciante detallista. En estos casos, quien sufre
un dafio en ocasion de un acto de consumo tiene la posibilidad de reclamar por el
mismo a todos o bien a algunos de ellos si asi lo desea.

Esto es asi para facilitar el efectivo resarcimiento del dafio al consumidor, por cuanto
en muchas ocasiones éste no sabe quien es el fabricante del producto (mucho menos
sus proveedores), 0 éste le es inaccesible. Asimismo, en otras ocasiones el vendedor
del producto no esta en condiciones de hacerle frente al reclamo.

Adicionalmente, no puede imponerse al consumidor la carga de establecer con
claridad el origen exacto del dafio o la identidad del causante, por ejemplo cuando la
falla se origina en una pieza elaborada por un tercero que el fabricante incorporé al
producto.

En consecuencia, independientemente del origen del dafio, el consumidor podra
reclamar a todos los comerciantes que participaron en la puesta del producto en el
mercado.

La responsabilidad del comerciante ante el consumidor no disminuira cuando el dafio
haya sido causado conjuntamente por un producto y por la intervencién de un tercero
participante de la cadena de comercializacion. Esta responsabilidad concurrente es
Unicamente de frente al consumidor, y sin perjuicio de la posibilidad que tienen dichos
comerciantes de ajustar responsabilidades entre si, y recuperar (cuando corresponda)
lo pagado a un consumidor.

F. Advertencias sobre riesgos

Como es de suponerse, los comerciantes deben siempre advertir a los consumidores
de los riesgos inherentes al consumo de los productos que ofrecen. La obligacion de
incluir esta advertencia se aplica a todos los productos, sean 0 no riesgosos (segun se
definen mas adelante estos Ultimos). Esta advertencia, por su parte, debe ser
razonable tanto en su contenido como en su forma de difusién. Esta condicion de
razonabilidad implica las siguientes condiciones:

e Recomendaciones: Deben indicarse las instrucciones claras que debe seguir
el consumidor para almacenar, manipular o producto en la forma en que el
riesgo pueda evitarse o al menos mitigarse.

e Oportunidad: Las advertencias deben difundirse en el momento adecuado de
acuerdo con la gravedad del riesgo o el peligro involucrado (siempre antes de
la toma de la decision de consumo). A mayor gravedad del riesgo, mas
temprano en las tratativas debe de ser informado, y tratandose de un dafio
grave a la salud, las advertencias deben difundirse en el primer contacto que
se haga con el consumidor.

e Identificacion adecuada: El encabezamiento o sefial de advertencia con el
que se pretende llamar la atencion del consumidor debe ser adecuado para
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que, sin alarmar innecesariamente, llame la atencién lo suficientemente en
relacién a la magnitud del riesgo.

e Contenido: No son aceptables advertencias que pretendan evadir la
responsabilidad del comerciante en aquellos aspectos que por Ley son
irrenunciables (por ejemplo el propietario de un estacionamiento que “advierte”
que pueden haber robos con la intencion de liberarse de responsabilidad por
los mismos).

Asimismo, tampoco liberan de responsabilidad las advertencias escritas en
lenguaje ambiguo, poco claro, o que pretendan minimizar el riesgo real para
crear una falsa sensacion de confianza en el consumidor en cuanto a la
seguridad de los productos.

e Tamafo y frecuencia: Las dimensiones de la advertencia y la frecuencia con
la que se hace (en el caso que la advertencia se haga por medios de
comunicacion) deben permitir que se llegue a la mayoria de los consumidores
que razonablemente pudiesen verse afectados por una eventual falta de
informacién. Deben utilizarse colores contrastantes, signos llamativos vy
leyendas en tamafio claramente visible.

e Naturaleza del riesgo:  Se debe especificar el tipo del riesgo o peligro del
que se advierte, asi como también sefalar si el mismo es un riesgo potencial o
comprobado. Esto implica sefialar si estamos, por ejemplo, frente a un riesgo a
la salud, o la propiedad del consumidor, o si pueden implicar la pérdida del
producto adquirido. Asimismo, debe sefalarse cual es el riesgo especifico que
produce el consumo del producto. Por ejemplo, indicar si un producto es téxico
cuando se bebe.

e Lenguaje: El lenguaje a utilizar debe ser facilmente comprensible para un
consumidor medio a quien va destinado el producto. Las advertencias deben
redactarse en formas literarias positivas, cuando se trate de dar instrucciones
para el uso y en formas literarias negativas cuando se trate de prevenir al
consumidor sobre los riesgos que el producto pueda representar.

e Riesgos ocasionados por terceros: El comerciante deberda advertir a los
consumidores de los riesgos que se pueden esperar del consumo del producto
aun en los casos que dichos riesgos son normalmente ocasionados por
terceros, cuando los mismos son conocidos por el comerciante y usuales para
el tipo de producto. Por ejemplo, quien ofrece la venta de bienes o servicios
por medio de transacciones en linea deberd advertir a los consumidores los
riesgos normalmente asociados al uso de Internet (virus informaticos, riesgos a
la integridad de datos personales, intercepcién de comunicaciones, etc.).

Por otro lado, la obligacién de advertir sobre riesgos implica también la obligacion de
abstenerse de realizar cualquier accién o manifestacion que induzca al consumidor a
pensar equivocadamente que una actividad o producto carece de riesgos cuando en
realidad los tiene, o bien a minimizar su magnitud. Por ejemplo, la publicidad de
deberd abstenerse de mostrar menores de edad en actividades riesgosas sin la
supervision de adultos.

En estos casos se presume siempre que el comerciante es quien posee la informacion
necesaria para saber si un riesgo es aceptable o no. Por ello, el hecho que un
consumidor solicite expresamente al comerciante actuar de cierta forma no sera
justificacion valida para eximir de responsabilidad al comerciante si con dichas
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acciones se pone en riesgo al consumidor. Por ejemplo, si los parientes de un
paciente que convalece en el hospital solicitan que a la cama de éste le desinstalen los
barandales de seguridad y por la noche el paciente se cae.

G. Dafos causados por productos riesgosos por naturaleza

Existe una categoria especial de productos, los cuales por su propia naturaleza
implican algin grado de riesgo para quien los consume. Con relacibn a estos
productos se aplicardn una serie de obligaciones especiales (ademas de las
obligaciones generales vigentes para la totalidad de productos), asi como un régimen
especial de responsabilidad.

Como es de suponerse, los productos riesgosos también son susceptibles de ser
puestos en el mercado con defectos. Por ello, estas reglas especiales aplicaran al
consumo del producto en condiciones normales. En caso de darse un defecto en
estos productos se aplicardn ademas las mismas reglas de responsabilidad por
defecto de producto a las que hemos hecho referencia.

1. Definicién

Se debe entender por producto riesgoso aquel cuyo consumo en condiciones
normales implican de por si una situacion de riesgo. En ocasiones el riesgo del
producto se deriva de su utilizacién normal, mientras que en otros casos el riesgo se
debe mas bien a un uso inadecuado pero cuya incidencia es probable que ocurra si no
median las advertencias e instrucciones adecuadas.

Ejemplos de productos riesgosos son: algunos deportes de aventura, cigarrillos,
bebidas alcohdlicas, motocicletas, algunos aditivos de los alimentos, medicamentos,
productos quimicos, venenos e insecticidas, armas, etc.

Siendo el riesgo para la salud o la propiedad del consumidor previsible, debera
advertirse claramente de dicho riesgo, asi como del modo correcto de la utilizacion del
bien o servicio para disminuir el mismo. Estas advertencias deberan de cumplir con
los requisitos sefialados en este capitulo, asi como con las reglas generales de
informacién al consumidor que se sefialan en el capitulo 11l de este manual.

De esta forma, quienes ofrecen a los consumidores productos propensos de ocasionar
dafios (a la salud o a la propiedad) deben siempre proporcionar informacién suficiente
de manera que los consumidores puedan valorar su decisiébn de consumo conociendo
dichos riesgos, asi como también puedan precaverse de los mismos.

En caso que la informacion sea insuficiente, no podréa interpretarse que el riesgo ha
sido aceptado por el consumidor. En estos casos, el comerciante no podra invocar el
consentimiento del consumidor como excluyente de su responsabilidad.

2. Régimen especial de responsabilidad

La responsabilidad por los dafios que ocasione el consumo de este tipo de productos
se rigen por la teoria conocida como “riesgo asumido”, segun la cual una persona no
tiene derecho a ser indemnizado por dafios cuando voluntariamente se expuso a si
misma a un peligro o riesgo conocido y aceptado con anterioridad.

Este régimen especial de responsabilidad es una modalidad del concepto de
“participacion del perjudicado” (que como vimos excluye la responsabilidad del
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comerciante) en la cual no hay necesariamente un uso incorrecto del producto. Mas
bien, estamos ante una accién conciente y expresa del consumidor de aceptar ciertos
riesgos que — sujeto al cumplimiento de algunas condiciones — excluyen la
responsabilidad del comerciante.

En otras palabras, si un consumidor conoce claramente el riesgo involucrado en el
consumo de un producto y a pesar de ello elige consumirlo no podra culpar al
comerciante por el dafio que sufra como consecuencia de dicho riesgo especifico, sino
gue asume la responsabilidad de sus propias acciones.

Como toda excepcidon a la regla, la aplicacion de esta teoria debe siempre
interpretarse en forma restringida. Es decir, que en caso de duda prevalecerd el
interés del consumidor. Asi, para considerar que el consumidor asume el riesgo
derivado del producto deben seguirse los siguientes criterios:

¢ La informacién que reciba el consumidor sobre el riesgo que asume debe ser
clara y manifiesta.

e El riesgo especifico que causé el dafio debe ser conocido y entendido por el
consumidor de previo a su acto de consumo. En otras palabras, el dafo
causado al consumidor debe ser consecuencia directa del mismo riesgo que
éste ha asumido.

e EIl hecho que el consumidor conozca y acepte uno 0 mas riesgos provocados
por el producto no exime al comerciante de responsabilidad por los demas
riesgos, ni de dafios ocasionados algun otro factor no conocido o aceptado
previamente.

e La decision del consumidor de asumir el riesgo debe ser libre y voluntaria. El
consumidor no solamente debe ponerse a si mismo en una situacion de
riesgo, sino que ademas debe de estar en capacidad de entender y apreciar
dicho riesgo.

e Si bien el consentimiento y aceptacién del riesgo puede ser implicito en las
acciones del consumidor, no se considerara que éste asume el riesgo si esta
en una situaciéon en la cual no tiene ninguna alternativa razonable para
comportarse en forma distinta. En estos casos se asumira que el
comportamiento del consumidor no obedece a un acto consentido.

e EIl riesgo asumido deberd ser siempre aceptable. Se entender4d como
inaceptable (entre otros) todo riesgo o circunstancia que desnaturalice la
funcion principal del bien (por ejemplo, quien compra un automovil sin frenos
con la intencién de conducirlo).

e Cuando se trate de un bien o servicio que requiera de algun accesorio o
aditamento especial para que el riesgo sea aceptable, el comerciante debera
poner a disposicion del consumidor dichos accesorios, ya sea directamente, o
mediante informaciéon adecuada de donde y como conseguirlo. Esta
informacion no se requiere cuando dichos accesorios sean de uso y
conocimiento comun y extendido, que el consumidor no requiera de especial
informacion para saber su existencia y para conseguirlos (por ejemplo cascos
para conducir motocicleta).
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e En aquellos casos que el producto sea objeto de una regulacion especial, el
comerciante deberd cumplir con la misma, incluyendo lo referente a
estandares técnicos, advertencias preceptivas, y cualquier otro aspecto
cubierto por dicha regulacion. Lo anterior sin perjuicio de cualquier otra
advertencia adicional que el comerciante desee incluir, siempre y cuando
estas Ultimas no contradigan ni tornen engafiosas las advertencias que
preceptivamente deban aplicarse al producto.

En todo caso, siempre correspondera al comerciante demostrar la situacion que lo
exime de responsabilidad (en este caso la culpa de la victima por medio del riesgo
asumido), por lo que deberé siempre documentar sus acciones, de manera que pueda
mantener registros exactos y confiables que le permitan

H. Riesgos detectados después que el producto ha sido puesto en el mercado

En ocasiones el comerciante conoce de la existencia de un riesgo derivado del
producto una vez que el mismo ha sido puesto en el mercado. Esta informacién puede
originarse en controles realizados por el propio comerciante con posterioridad a la
primer venta, o bien en quejas y reportes recibidos de parte de consumidores, clientes
u otros comerciantes.

En estos casos, el deber de proteccion de la salud y seguridad de los consumidores
exige una actuacion responsable y rapida de los comerciantes. Como minimo se debe
realizar lo siguiente:

1. Advertencia

Una vez identificado el riesgo, el comerciante debera comunicarlo de inmediato a los
consumidores. Esta comunicacién debera cumplir con todas las exigencias sefialadas
en el apartado “E.” de este capitulo.

En aquellos casos que, sea por la naturaleza del producto o por la ausencia de
registros confiables, el comerciante desconozca la identidad de cada uno de los
consumidores adquirieron el producto, la comunicacién debera hacerse al publico en
general, mediante anuncios publicitarios. La intensidad y los medios de difusiéon a
utilizar deberan ser proporcionales a la forma en que normalmente se han promovido
las ventas de dicho producto.

En aquellos casos que el comerciante conozca la identidad e informacién de contacto
de quienes han adquirido el producto (lo cual es comun en ciertos bienes o servicios),
y que el riesgo detectado no corresponda a aquellos a los que se refiere el parrafo
siguiente, la advertencia podra comunicarse a cada consumidor en forma directa sin
necesidad de hacer un comunicado al publico en general.

Cuando se trate de riesgos que presenten una alta peligrosidad para la vida, salud o
seguridad del consumidor, el comerciante debera optar por todos los medios de
difusion que tenga a su alcance, incluyendo tanto los medios directos como los
publicitarios a que se refieren los péarrafos anteriores, asi como también una
comunicacion inmediata a las autoridades competentes, con quienes deber& colaborar
en las acciones que éstas determinen dentro de sus competencias para evitar dafios
severos a los consumidores.

Adicionalmente, en el supuesto estipulado en el parrafo anterior, debera comunicarse
la situacién también a sus proveedores, distribuidores, clientes y demas comerciantes
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con los que sostenga relaciones comerciales directas que afecten al producto en
cuestion.

2. Acciones correctivas

Una vez detectada la existencia de un riesgo en un producto que ha sido ya puesto en
el mercado, el comerciante debera tomar las medidas correctoras que correspondan,
ademas de emitir las advertencias adecuadas a las que se hace referencia lineas
arriba.

Estas acciones correctoras incluyen todas aquellas medidas tomadas por los
comerciantes (en cualquier nivel de la cadena de comercializacion) con el fin de
eliminar riesgos para la salud, seguridad o intereses de los consumidores, y pueden
incluir:

e Correcciones o cambios en los productos que aun no han salido al mercado,
incluyendo el disefio, formulacion, procedimientos de elaboracion, empaque,
presentacion, etc..

e Reparaciones o madificaciones realizadas en productos que ya se encuentran
en el mercado, incluyendo aquellas que deban realizarse in situ cuando el
producto ha sido ya instalado y no puede razonablemente cambiarse de lugar.

e Retirada de productos de la cadena de distribucion o bien del poder de los
consumidores para su sustitucion o reembolso.

Adicionalmente, cuando el comerciante sea un distribuidor (mayorista o minorista) de
un producto en el cual no ha participado como productor, debera realizar las siguientes
acciones correctoras:

e Recabar informacion sobre los productos peligrosos y transmitir la misma al
productor y a su proveedor (si fuesen distintos), asi como a las autoridades
competentes.

e Proporcionar informacion para ayudar a localizar el origen de los productos.

e Proporcionar informacion sobre los compradores de los productos, con
excepcion de aquellos datos confidenciales que por Ley le sea prohibido
revelar.

e Cooperar con los productores y las autoridades competentes para la aplicacién
de acciones correctoras, incluyendo: Aislar y abstenerse de ofrecer los
productos, cooperar en la difusion de informacion, cooperar en el retiro de los
productos en el mercado y su devolucion al proveedor.

3. Procedimientos para la aplicacion de acciones correctivas
Los comerciantes adheridos a este manual deberan establecer y aplicar en sus

empresas planes y procedimientos internos para aplicar medidas correctivas que
permitan actuar en forma rapida para evitar dafios a los consumidores.
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El contenido de este procedimiento dependera en gran medida de las caracteristicas
de cada empresa, el nivel de comercializacion en que participa, el tipo de productos
que ofrece y los consumidores a quienes éstos van dirigidos.

Los objetivos de este procedimiento son:

Localizar los productos defectuosos lo mas rapido posible.

Eliminar con prontitud cualquier riesgo inaceptable para la salud, la seguridad o
los intereses econdmicos de los consumidores.

Comunicar al publico de forma precisa y oportuna sobre los posibles riesgos
del producto y las acciones que se estan tomando para evitarlos.

A nivel de fabricante, este procedimiento debera contener al menos las siguientes
etapas, sin perjuicio de la adopcién de medidas adicionales que sean adecuadas para
cada producto:

a.

Medidas preventivas: Para prevenir eventuales dafios provocadas por un
riesgo posterior a la puesta del producto en el mercado, el procedimiento
deberd incluir al menos las siguientes:

e Revision periodica de las técnicas y controles de seguridad de producto,
con el fin de asegurarse que éstos cumplen con el estdndar mas alto que
esté razonablemente disponible para la empresa.

e Nombramiento de un equipo de trabajo para la toma de decisiones de
emergencia y la ejecucion de acciones correctoras concretas.

e Mantener documentacién vigente sobre el disefio y caracteristicas de los
diferentes productos que fabrica

e Mantener registros sobre fallas detectadas sobre los productos, ya sea por
verificaciones internas o por quejas de terceros, de manera que sea
facilmente accesible la informacién sobre aspectos de seguridad que sean
necesario mejoratr.

e Identificar los diferentes lotes de produccion y establecer mecanismos que
permitan localizar con prontitud el producto en caso de detectarse que uno
0 mas lotes podrian estar defectuosos.

e Para los fabricantes, mantener un registro claro y fehaciente de los clientes
gue adquieren el producto de forma tal que sea facil comunicarles cualquier
situacion referente a la seguridad de los mismos.

Apreciacion del riesgo: Inmediatamente sea detectado un dafio actual o
potencial deberd evaluarse el mismo. Esta evaluacion permitird tomar
decisiones sobre las medidas correctivas a tomar. Dentro de esta evaluacion
deberan tomarse al menos los siguientes pasos:

e Identificar el peligro y su causa.

e Calcular cuantos productos podrian estar afectados y su localizacidon
probable.
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e |dentificar quien potencialmente podria verse afectado.

e Evaluar la gravedad de los dafios que podrian ocasionarse a los
perjudicados.

e Estimar la probabilidad que dichos dafos sucedan

Definicion de medidas correctivas procedentes: Una vez evaluado el
riesgo, debe decidirse cudl es la accion correctiva adecuada para la situacion.
En esta decisibn, debe pesar primeramente la intension de evitar dafios
irreparables a los consumidores, a la vez que el interés de no causar un temor

injustificado entre ellos. Asi, debe hacerse lo siguiente:

e Valorar el impacto y probables consecuencias de las diferentes acciones
disponibles.

e Decidir cudl accion correctiva es la mas adecuada.
o [Establecer las consecuencias y responsabilidades de los diferentes
funcionarios de la empresa, asi como los distribuidores y demas socios

comerciales.

e Establecimiento de un cronograma y plan de accion con las diferentes
etapas por cumplir.

e Informar la situacion a las autoridades relacionadas con el producto, asi
como la forma en que planea resolverse.

e Incluir dentro de los planes de accion las indicaciones de las autoridades

sobre las medidas a tomar y la forma de realizarlas.

Ejecutar el plan de accién: Una vez definidas las acciones a tomar,
corresponde su ejecucion, la cual involucra una o méas de las siguientes
acciones:

e Localizar los productos y sus propietarios

e Redactar el mensaje que se comunicara

e Informar a todos los interesados la situacion y las medidas que se tomaran.
Esta comunicacion debera ser clara y sencilla.

e Realizar la accién correctiva antes definida (comunicacion, reparacion,
retiro del mercado, etc.), en coordinacién con las autoridades competentes.

o Definir si es necesario tomar medidas adicionales, y en su caso ejecutarlas.

Evaluacién: Una vez ejecutadas las acciones correctivas, lo procedente es
realizar una evaluacion de los resultados, de manera que el caso pueda servir
como experiencia para casos futuros. Para ello, se deberd realizar lo siguiente:
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e Crear y mantener registros de toda la situacion, junto con la documentacién
de respaldo.

e Identificar cuales aspectos del plan surtieron los efectos deseados y cuéles
deben mejorarse.

e Implementar aquellas correcciones dentro de la empresa que puedan
identificarse a raiz de esta experiencia, para evitar que la situacion de
riesgo se repita en el futuro.

e Poner a disposicion de las autoridades toda la informacién relevante sobre
el caso.

A nivel de intermediario (sea este mayorista, comercializador, detallista, etc.), se
deberan realizar aquellas medidas antes dichas que razonablemente puedan ser
aplicables a esta etapa en la cadena de comercializacion, con los ajustes y
adaptaciones que procedan.

ll.  PROTECCION DE LEGITIMOS INTERESES ECONOMICOS Y SOCIALES

El derecho que tienen los consumidores a la proteccién de sus intereses econémicos y
sociales esta ligado con la idoneidad y calidad de los productos que adquieren, asi
como con la proporcionalidad y equilibrio en la contratacién.

En términos generales, los problemas de idoneidad se dan cuando el consumidor
recibe un producto diferente al que razonablemente podria esperar segin se
desprenda de lo ofrecido por el comerciante o de las circunstancias del negocio. Los
problemas de equilibrio en la contratacion suceden cuando se excluye unilateralmente
al consumidor de condiciones justas de intercambio.

Asi, en resguardo de estos derechos (patrimoniales) de los consumidores, se
establecen una serie de obligaciones a cargo de los Comerciantes, relacionados con la
forma de ofrecer y brindar los productos a los consumidores.

A. Productos usados, reconstruidos o de retorno

Cuando algun producto, o bien alguna(s) de sus partes 0 accesorios, h0o sean nuevos,
debera de informase claramente al consumidor de previo a la toma de la decision de
consumo. En otras palabras, todos los productos que se ofrecen a la venta se
presumird que son nuevos, salvo que el comerciante indique lo contrario en forma
clara.

Aunqgue esta obligacién en apariencia parece bastante clara, en la practica puede
existir cierta discrepancia sobre algunos aspectos de su aplicacion. Por ello, los
comerciantes deberan seguir al efecto las siguientes condiciones:

1. Uso de la palabra “nuevo” o expresiones similares: La palabra “nuevo” o
expresiones similares no podra utilizarse con relacion a bienes o sus partes que no
cumplan con todas las siguientes condiciones:

¢ No han sido vendidos anteriormente al detalle (no son de “segunda mano”).
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2.

Que el bien no es de retorno (segun se define en este manual)
Son del modelo actual (“dltimo modelo”).

Son de origen reciente.

No han sido objeto de reparaciones.

Si han estado en exhibicién, su uso ha sido razonable.

Indicacion de la condicién del producto: En aquellos casos que el producto no

cumpla con todos los criterios mencionados, el comerciante debera indicar en forma
clara y expresa que el bien o sus partes no es nuevo, asi como los motivos por los
cuales no califica como tal.

Asi, deberd informar segun corresponda, cual es la condicién del bien, en atencion a
las siguientes definiciones:

a.

Reconstruidos o reparados: Aquel articulo sin utilizar que ha sido objeto de
reparaciones o se le han sustituido piezas defectuosas o de mal
funcionamiento por piezas nuevas. Califican en esta definicion también
aquellos que son armados con base en piezas compatibles entre si que se
obtienen de diferentes productos terminados.

Segunda linea (conocidos como “segundas”): Articulos nuevos con algun
defecto de fabricacion o algun dafio menor que no afecten su funcionamiento ni
Su naturaleza.

Descontinuados: Es aquel que el fabricante ya no produce en las condiciones
en gue es ofrecido y que la linea actual ha sufrido modificaciones importantes.

Fuera de especificaciones: Aguellos cuyas especificaciones no cumplen con
las establecidas de fabrica. Estos bienes siempre deberan de cumplir con
aguella normativa técnica que acatamiento obligatorio que le sea aplicable.

Usados o de segunda mano: Aquel que ya ha sido usado y es puesto a la
venta del publico en general sin reconstruir o renovar.

De retorno: Es aquel producto que — sin tener desperfecto conocido — ha sido
devuelto por un consumidor después de su adquisicion, en razon del ejercicio
del derecho de retracto o situaciones similares, y que una vez devuelto ha sido
puesto nuevamente a la venta por parte del comerciante.

3. Datos que deben informarse y forma de hacerlo: La indicacion antes dicha
debera hacerse en la etiqueta del propio bien, asi como en la factura de compra o en
el comprobante de la contratacion.

Para los articulos reconstruidos deberd indicarse la identidad y la informacion de
contacto de quien reconstruyo o reparé el producto. Los productos de segunda linea o
fuera de especificaciones deberan indicar en qué consiste exactamente el motivo que
los hace calificar como tales, y la forma en que esto afecta el desempefio del producto.
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Tratdndose de articulos usados o de segunda mano o descontinuado bastara que se
mencione tal condicién, con una indicacion expresa de la forma en que la misma
afecta el desempefio del producto.

Si el bien ha sido previamente adquirido y devueltos por otro consumidor deberan
colocar una etiqueta adicional a cada uno de estos bienes, indicando como minimo la
causa de la devolucion, la forma en que este motivo afecta el desempefio del producto
y si ha sido 0 no corregido.

Con los productos de segunda linea, debera indicarse en qué consiste el desperfecto
menor que lo califica como tal.

Esta informacidn debe colocarse en la cara frontal de la etiqueta de los articulos y en
sus empaques, asi como también en la factura de compra o en el comprobante de la
contratacion.

En aquellos casos que un mismo comerciante venda articulos nuevos en combinacién
con productos con alguna de las condiciones antes dichas, estos Ultimos deberan
ubicarse en un lugar claramente separado e identificado como tal, de manera que no
se preste para confusién entre unos y otros por parte de un consumidor razonable. El
rétulo que los identifique deberd contener letras de un tamafio, color y altura
claramente visibles.

Si el establecimiento vende Unicamente bienes con alguna de las condiciones
anteriores, el comerciante deberd informarlo mediante al menos dos rétulos
claramente identificables, de un tamafo, color y altura claramente Vvisibles.
Alternativamente, si no desea exhibir los rétulos, debera colocar una etiqueta adicional
a los productos con la informacidn antes dicha indicada.

B. Garantias

En términos generales, la garantia es una obligacion de cautela, tendiente a prevenir o
reparar un dafio causado por el incumplimiento de una obligacién o por la ocurrencia
de un hecho previsto de antemano.

En materia de actos de consumo, la garantia se traduce en la obligacion del
comerciante de responder ante fallas determinadas de los bienes y servicios que ha
puesto en el mercado.

Debe tenerse en cuenta que la obligacién de garantia es diferente del documento en el
cual consta la misma. Lo anterior porque, si bien la garantia puede formar parte de un
contrato o documento (el cual es obligatorio en algunos bienes), la ausencia de dicho
documento no implica que la garantia no exista. En estos casos, se aplicarian las
condiciones minimas previstas por ley (a las que haremos referencia mas adelante),
las cuales estan implicitas en toda transaccion.

La garantia es un componente necesario e irrenunciable en toda transaccion, asi como
también tiene un contenido y alcances minimos preestablecidos. Asimismo, el
comerciante podra ofrecer beneficios o coberturas adicionales. Si bien no puede
obligarsele a los comerciantes que ofrezcan dichos beneficios adicionales, éstos
estaran obligados a cumplir cualquier garantia adicional que voluntariamente hubiesen
establecido.

A estos efectos, la obligacién de otorgar garantia y el correlativo derecho a exigirla se
regiran por las siguientes reglas.
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1. Sujetos obligados por la garantia

La obligacion de garantia se impone, en principio, al vendedor de un bien o prestador
de un servicio. Ahora bien, uno o0 mas aspectos especificos cubiertos por la obligacion
de garantia pueden ser asumidos por terceros, siempre que esta aceptacion sea en
forma escrita y se le informe adecuadamente al consumidor al momento de la compra
o la prestacion del servicio.

En ausencia de estipulacién escrita en contrario, el cumplimiento de la garantia se
podra exigir indistintamente al productor, importador, distribuidor o comercializador del
bien o servicio. Sin embargo, en caso que alguno de ellos o un tercero asuma por
escrito la responsabilidad de uno o mas aspectos comprendidos en la garantia, éste
serd el responsable de su cumplimiento.

Ahora bien, el hecho que un comerciante especifico 0 un tercero acepte responder
ante el consumidor por algun elemento contenido en la garantia no libera totalmente al
vendedor del bien o prestador del servicio, quien mantendra la obligacion de facilitar al
consumidor el ejercicio de la garantia por todos los medios a su alcance. Asimismo,
debe responder ante el consumidor ante el incumplimiento de quien asumio la
obligacion.

2. Beneficiarios

Los beneficiarios de la garantia son todos aquellos quienes adquieran el bien o
servicio en forma legitima durante el plazo de vigencia de la misma, aunque no se
trate de la compra original.

Esto por cuanto la garantia es una obligacién que se otorga con relacién a un producto
(bien o servicio) independientemente de quien sea su titular, o de si el mismo tiene o
no una relacién contractual o de cualquier otro tipo con el comerciante.

Por ejemplo, si un consumidor adquiere un bien y dentro del plazo de la garantia se
obsequia a otra persona, este Ultimo se convierte en el beneficiario de la garantia. Lo
mismo ocurriria si quien compra el bien lo traspasa a un tercero dentro del plazo de la
garantia, siempre y cuando este traspaso no sea la actividad habitual del primer
comprador (en cuyo caso la primer compra no calificaria como acto de consumo).

Cuando se trate de bhienes sujetos a inscripcion, el titular del mismo — si no es el
comprador original — deberd demostrar que el bien ha sido inscrito a su nombre como
prerrequisito para poder ejercer el derecho a garantia.

3. Garantia implicita

La obligacion de garantia nace en forma automatica con el solo hecho de poner un
bien o servicio a disposicion de los consumidores, y como minimo comprende lo
siguiente:

a. Naturaleza: Todo comerciante, al ofrecer un producto, estd garantizando
implicitamente que el bien o servicio proporcionado corresponde en la
materialidad al producto ofrecido. Por ejemplo, si se ofrece un tostador, debe
entregarse un tostador.

Lo ofrecido debe corresponder a lo entregado tanto en su naturaleza usual o
esperada, como también en cuanto al tipo de producto ofrecido. Por ejemplo, si
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se ofrece un automdvil de transmisibn automatica y se entrega uno de
transmisién manual se estaria incumpliendo la garantia implicita de la naturaleza
del bien, aun cuando ambos sean automdviles.

Posibilidad legal de ofrecerse: Quien ofrece un bien o servicio esta
implicitamente garantizando que tiene derecho de hacerlo. Esta garantia
comprende los siguientes aspectos:

e Que el oferente cuenta con todas las autorizaciones, licencias y/o
permisos que pudiesen ser exigibles a su actividad.

e Que el bien ha sido introducido legalmente al mercado.

e Que el bien cumple con las normas técnicas que establezcan las
autoridades por razones de salud, seguridad y medio ambiente.

e Que no hay tercero con mejor derecho sobre el bien que se ofrece.

Caracteristicas: Todo oferente de un bien o servicio garantiza a su vez que éste
presentard la calidad y el comportamiento esperados en razén de las
caracteristicas y especificaciones concretas declaradas por el comerciante al
ofrecer el producto.

Al atender cuales son las caracteristicas concretas ofrecidas, se tomaran en
consideracién las declaraciones publicas que se hubiesen hecho sobre el
producto, los ofrecimientos concretos hechos al consumidor en una transaccion
especifica, las cualidades manifestadas mediante una muestra o modelo, y en
general todas las descripciones, aseveraciones, afirmaciones o ilustraciones
comunicadas de previo a la adquisicién del producto o en el mismo acto de
consumo.

En cuanto a las caracteristicas del producto que no sean anunciadas o
informadas previamente al consumidor, se entendera que se garantiza un bien
de caracteristicas normales que esperaria un consumidor razonable.

Calidad aceptable: En otras palabras, el bien o servicio debe ser de calidad
aceptable para un consumidor razonable de acuerdo con su naturaleza, el precio
pagado, y la informacion ofrecida al consumidor.

La garantia cubrird vicios o defectos de cualquier clase, aun aquellos que sean
manifiestos al momento de la compra, cuando afecten la identidad entre lo
ofrecido y lo entregado, o su funcionamiento normal.

Calidad aceptable implica necesariamente que el producto debe ser:

e Apto para los usos a que ordinariamente se destinan los bienes de
consumo del mismo tipo. (P. Ej.: un paraguas debe ser capaz de repeler
la lluvia).

e Adecuado para el uso especial que hubiese sido requerido por el
consumidor y que el vendedor hubiese aceptado. (Ej.: Un mueble
hecho a la medida con el encargo especifico de ubicarse debajo de las
escaleras de una casa debe caber en el espacio previsto para ello.)
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e Apto para su uso o consumo en condiciones normales. (Ej: Un alimento
no se puede ofrecer pasada su fecha de vencimiento.)

e Aceptable en apariencia. (Ej.: Un bien nuevo debe estar libre de
rayones).

o Libre de defectos, aunque sean menores. (Ej.: El control remoto de un
televisor no debe fallar a su primer uso aunque sea un solo comando el
que falla).

e Seguros, es decir, que su uso normal no entrafia un riesgo inaceptable
para la salud, medio ambiente o seguridad. (Ej.: Un radio no
provocara que el usuario reciba una descarga eléctrica al encenderlo).

La obligacion de garantia no implica necesariamente que el proveedor deba
responder cuando el producto no es de la mejor calidad posible, sino que el
mismo se adecua a la calidad que fue ofrecida.

Al igual que lo dicho antes sobre las caracteristicas del producto, en aquellos
casos en que no se ofrezca ninguna calidad determinada, se deben proporcionar
productos de una calidad media de acuerdo con los estandares de un
consumidor razonable.

Cantidad, tamafio o contenido: La obligacion de garantia abarca también el
cumplimiento de la obligacion del comerciante de entregar el producto en la
cantidad, tamafio o contenido en que fue ofrecido, ya sea por medio de la
etiqueta, la publicidad o incluso el precio, para aquellos productos cuyo precio se
determine por unidad de medida.

Idoneidad: La garantia de idoneidad implica la obligacién del comerciante de
responder porgue el bien vendido o servicio que presta al consumidor sea apto
para el fin que fue creado, satisface las necesidades que el servicio brinda, o
cumpla con las funciones que debe desarrollar.

A estos efectos, la idoneidad de un producto se valorara de acuerdo con las
expectativas creadas por el comerciante en un consumidor razonable, segun la
informaciéon brindada, la publicidad divulgada, la presentacién del producto, y
cualquier otro elemento que pudiese incidir en la expectativa sobre el desempefio
de un producto. Lo anterior, por cuanto la forma en que se ofrece 0 se contrata
un producto puede generar expectativas particulares que deben ser tomadas en
cuenta para definir el alcance de la garantia de idoneidad.

En este sentido, si el comerciante informa que el producto sirve para un uso o
proposito determinado, se entenderd que la garantia de idoneidad cubre dicho
uso anunciado. En caso contrario, se entendera como cubierta por esta garantia
la idoneidad para el uso razonablemente previsible que se le dé a un bien de
acuerdo con su naturaleza y caracteristicas.

Se entendera que se incumple con la garantia de idoneidad cuando exista una
diferencia relevante entre lo que normalmente esperaria un consumidor
razonable y lo que el consumidor recibe efectivamente. Por ello, esta garantia
esta en estrecha relacion con la informacién que se ofrece al consumidor, los
compromisos asumidos por el comerciante, asi como con cualquier otro
elemento que pudiese razonablemente afectar sus expectativas legitimas.
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Si las condiciones y términos expresos (contenidos en los documentos, envases,
etiquetas, publicidad, recibos, garantias, o demas instrumentos a través de los
cuales se informa al consumidor) no sefialan algo distinto, se presume que el
producto es idéneo para los fines y usos previsibles para los cuales normalmente
éstos se adquieren en el mercado

Todas las anteriores condiciones se entiende que se ofrecen en forma implicita por el
solo hecho de ofrecer un bien o servicio, sin necesidad de estipulacién o promesa
adicional.

Esta garantia implicita puede ser objeto de algunas limitaciones siempre y cuando se
cumplan ciertos requisitos, segun se detalla mas adelante.

4. Garantia expresa

Adicionalmente a la garantia implicita a la que hicimos referencia, la obligacion de
garantia podra plasmarse en forma expresa y por escrito. La emision de este
documento de garantia es obligatoria en los bienes muebles duraderos (tales como
equipos, aparatos, maquinaria, vehiculos y herramientas) asi como en los servicios de
reparacion de dichos bienes. Sera opcional en los demas bienes o servicios.

Este documento, como minimo, debera contener lo siguiente:

a. Alcance. Se debe identificar tanto el alcance geografico de la garantia, asi
como el alcance de su contenido, y los derechos que el consumidor adquiere
con la misma. Se tendra por no puesta cualquier exclusion que limite el
alcance de la garantia a uno 0 mas componentes o0 accesorios del producto.

b. Duracion. Se debe establecer un plazo de duracién de la garantia, el cual
deberé& ser de acuerdo con lo que se indica mas adelante en este capitulo.

c. Condiciones. Se debe detallar en forma clara y precisa todas las condiciones
o limitaciones de la garantia. Todas estas condiciones, por su parte, estan
sujetas a los limites que se diran mas adelante.

d. Identidad del responsable por cumplirla. Se debe identificar claramente la
persona y direccion del responsable de hacer efectiva la garantia. En caso que
no se indique una persona 0 empresa responsable, el cumplimiento de la
garantia podra exigirse indistintamente, al productor y al importador del bien o
servicio, asi como al comerciante o proveedor que lo proporciond. En cuanto al
sujeto responsable de cumplirla, regira lo dispuesto en el punto 1 anterior.

e. Procedimiento para hacerla efectiva. Se debe indicar claramente el
procedimiento y lugar donde debe hacer efectiva el consumidor la garantia.
Este procedimiento no podr4d establecer condiciones que generen al
consumidor gastos o incomodidades que no sean razonables en términos de
plazos, tramites a cumplir, transporte, u otras condiciones.

Los lugares en donde puede hacerse efectiva la garantia deberan incluir al
menos una opcion en la misma localidad en donde se adquirié el bien o
servicio. En caso contrario, el comerciante debera optar por aceptar que el
consumidor ejerza la garantia en el establecimiento en que adquirid el
producto, o bien cubrir los gastos razonables de transporte en que deba incurrir
el consumidor.
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Todo lo anterior debe informarse en forma clara y por escrito, ya sea en la etiqueta o
en algun lugar visible de los bienes, o bien emitirse en documento separado o en la
factura que debe entregarse al consumidor al momento del acto de consumo.

Sin embargo, en aquellos casos que la garantia presente limitaciones o exclusiones
con relacion a la garantia implicita, las mismas deberan necesariamente informarse al
consumidor en forma clara de previo a que éste tome su decision de consumo, y no
después que el producto ha sido ya adquirido.

Todo lo anterior aplicara tanto en aquellos casos en que la garantia expresa es
obligatoria como en aquellos que es opcional y que el comerciante elige emitirla.

5. Soluciones que concede la garantia

Los derechos del consumidor al ejercer la garantia dependeran del tipo de problema
gue presenten los productos adquiridos. Estos son:

a. Reparacion: En el caso de vicios, fallas o desperfectos menores que puedan
repararse, el consumidor tendra derecho a exigir la reparacion del mismo. El
Comerciante tendra en ese caso la opcién de reparar el bien o, alternativamente
podré — si lo desea — reemplazar el bien o rembolsar el precio pagado, siempre y
cuando dicho reemplazo o reembolso se realicen en las condiciones que se diran.

La reparacion deberd realizarse en un plazo razonable, de acuerdo con la
naturaleza del bien y la gravedad del vicio, defecto o falla que se debe corregir. En
ningln caso este plazo podra exceder los 30 dias naturales. Por su parte, el
consumidor debera brindar al comerciante una oportunidad, colaboracion y acceso
razonables para que este pueda realizar las reparaciones correspondientes.

Esta obligacién de reparacion corresponde al Comerciante por su propia cuenta y
costo, quien podra hacerla directamente o por medio de un tercero que contrate al
efecto.

El consumidor no tendra el derecho de acudir ante un tercero y pretender del
Comerciante el reembolso del costo de dicha reparacion, salvo que medie el
consentimiento del Comerciante. En igual sentido, el Consumidor no estara
obligado a aceptar (aunque si tiene el derecho de hacerlo) que el comerciante le
cubra el costo de la reparacion para que sea el Consumidor quien la encargue a un
tercero.

Ahora bien, en caso que las partes acuerden que el Consumidor procurara la
reparacion por parte de un tercero por costo del Comerciante, este Ultimo estara
obligado a aceptar los costos razonables de dicha reparacion de acuerdo con el
mercado, incluyendo el transporte del bien, y cualquier otro gasto que sea
indispensable incurrir para realizar efectivamente la reparacion.

Si el producto ha sufrido algun dafio atribuible al consumidor, la garantia se
perdera con relacion al aspecto que ha sido dafiado, y se mantendra con relacién
al resto del producto.

La reparacion debera retornar el producto a la condicién en la que se encontraba
de previo a que surgiese la falla. Esto implica la reposicion de todas aquellas
piezas que sean necesarias para retornar el producto a dicho estado. Por ejemplo,
si una camisa pierde algunos de sus botones por defectos en la calidad, y dichos
botones ya estan descontinuados, el Comerciante estard en la obligacion de
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reponer la totalidad de los botones de la camisa, de manera que la reparacion no
afecte la estética de la misma.

Cuando el bien haya sido reparado, iniciard un nuevo periodo de garantia con
relacibn a las piezas repuestas y continuard con relacién al resto del bien.
Asimismo, el servicio de reparacién en si mismo también estard garantizado por un
plazo idéntico al de la garantia original.

El eventual costo elevado de la reparacion no sera una razon valida para negarse
a realizar la reparacién correspondiente. Sin embargo, el comerciante puede
siempre optar por reemplazar el bien o devolver el precio pagado por el
consumidor si asi lo prefiere, siempre y cuando este reemplazo o reembolso se
ejecute en las condiciones que se diran.

Una vez vencido el plazo establecido para realizar las reparaciones sin que el bien
sea devuelto o puesto a la disposicion del consumidor se presumird que la
reparacion no es posible, y se procedera ya sea a reemplazar el bien o a
rembolsar el precio, segin corresponda de acuerdo con las condiciones que se
diran.

Reemplazo: En caso que las fallas no puedan ser reparables, sea por su
magnitud, por falta de pericia de quien realiza el arreglo o por la propia naturaleza
del bien, o la reparacién no se realice dentro del plazo de 30 dias naturales el
Consumidor tendra derecho a exigir que el producto le sea reemplazado.

Igual derecho asistira al consumidor en caso que el Comerciante se niegue a hacer
la reparacién correspondiente, 0 no la realice en el plazo establecido, o si hecha la
reparacion, el producto sigue fallando repetidamente (en cuyo caso se asumira que
la reparacién no es posible).

El reemplazo del bien debera ser por otro idéntico que el comerciante pueda tener
en existencias. Si dicho bien no esta disponible, el Comerciante debera entregar
otro de calidad y condiciones equivalentes al originalmente vendido.

Se admitira la reposicién o reemplazo de un producto se podra hacer respecto de
una unidad, parte, pieza o modulo siempre que sea por otra igual a la que se
restituya y que se garantice la funcionalidad del bien.

Si el reemplazo es imposible al no haber otro de calidad y condiciones
equivalentes, quedarda a opcion del Comerciante entregar un bien de calidad
superior y que cumpla con las mismas funciones que el originalmente vendido, o
bien reembolsar al consumidor el precio pagado segln las condiciones que se
diran.

El producto que se entregue al consumidor como consecuencia de un reemplazo
gozard de una garantia con al menos las mismas condiciones concedidas para el
producto originalmente adquirido.

Al momento del reemplazo el Consumidor debera devolver el bien que se le esta
sustituyendo con todos sus accesorios y sin mas deterioro que el normalmente
previsto por el uso o disfrute del mismo, salvo por la falla que origin6 la aplicacion
de la garantia.
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c. Devolucion del precio pagado: Cuando no sea posible la reparacién ni
sustitucion del producto, el Consumidor tendra derecho a la devolucion del precio
pagado.

Alternativamente, el comerciante podra ofrecer al consumidor la posibilidad de
conservar el bien con una rebaja en el precio, la cual deber& ser proporcional a la
magnitud de la falla presentada por este. En caso que se dé este ofrecimiento,
quedara a opcion del consumidor si opta por la rebaja en el precio conservando el
bien o por el reembolso total de lo pagado contra la devolucion del mismo.

El precio pagado deberd ser devuelto al consumidor junto con todos aquellos
gastos incurridos que fuesen necesarios e indispensables para la adquisicién del
bien, tales como los impuestos, gastos de traspaso, etc. Para transacciones
realizadas con financiamiento otorgado por el propio comerciante, la devolucion
debera incluir todo lo pagado tanto por concepto de principal como de intereses,
gastos y comisiones.

En los casos en que proceda el reembolso de lo pagado al Consumidor, este
reembolso deberd hacerse en condiciones que no sean mas desventajosas que
aquellas en las cuales se realiz6 el pago. Es decir, si el pago fue en efectivo el
reembolso debera hacerse en efectivo, si se pagd mediante tarjeta el Comerciante
podra hacer el reembolso mediante un crédito a la tarjeta o bien en efectivo si lo
desea. Cuando se trate de transacciones que involucraron otorgamiento de un
crédito, el reembolso incluira una constancia de anulacion del saldo adeudado.

Al momento de la devolucién el Consumidor debera devolver el bien con todos sus
accesorios y sin mas deterioro que el normalmente previsto por el uso o disfrute
del mismo, salvo por la falla que originé la aplicacién de la garantia. En caso de
haber dafios o desperfectos adicionales que no le sean imputables al Comerciante,
éste podra reservarse del monto a rembolsar una suma proporcional al desperfecto
adicional que presente el bien.

6. Plazo para ejercer la garantia

El Comerciante deberd conceder al consumidor plazos razonables para ejercer la
garantia. Este plazo debera guardar relacion con la vida util esperada del producto en
condiciones normales. Asi, la garantia debe cubrir una porcion relevante de la vida util
del bien, por lo que entre mayor sea esta, mas largo sera el plazo de la garantia.

Como minimo, el plazo de la garantia para cualquier bien o servicio serd de 30 dias
habiles, o de aquel que se establezca legalmente a futuro. A partir de este plazo, la
garantia se fijar4d segun la naturaleza del bien, debiendo en todos los casos ser
adecuado para cada bien o servicio.

Cualquiera que sea el plazo, este empezara a correr a partir del momento en que el
Consumidor estuvo en condicion de conocer la existencia del dafio. Para los dafios o
vicios manifiestos el plazo correra a partir de la entrega del bien, mientras que para los
vicios ocultos el plazo inicia a partir de su primera manifestacién ostensible.

Para estos efectos, se entenderan por vicios ocultos aquellos defectos no manifiestos
de la cosa vendida, anteriores al contrato, que el consumidor no esté en aptitud de
conocerlos y que hacen impropia dicha cosa para los usos a que esta destinada, que
de haberlos conocido el comprador no hubiera hecho la adquisicion o hubiera pagado
menor precio por ella. En esta determinacién, se analizara si el consumidor esta o no
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en condiciébn de conocer dichos vicios en atencién a sus atributos y condiciones
particulares.

Se podran establecer plazos de vigencia diferenciados para los distintos componentes
0 accesorios del producto, siempre y cuando se informe claramente al consumidor de
dichos plazos, y que todos ellos cumplan con los minimos requeridos.

El plazo de la garantia se suspenderd mientras dura la reparacion del bien, debiendo
el Comerciante devolver el bien junto con un documento de garantia expresa en el que
se refleje el plazo que debe reponer. El periodo de la suspension comenzara en el
momento que el bien es entregado en el establecimiento encargado de tramitar el
reclamo, y finaliza cuando el bien es entregado al consumidor, o bien cuando se le
notifique a éste que el mismo esta a su disposicién, lo que suceda primero.

7. Obligaciones al cumplir con la garantia

El reclamo debera atenderse con celeridad, y dentro de un plazo razonable informar al
consumidor si su reclamo se acepta 0 no. Lo anterior sin perjuicio que la reparacion
se dé en un momento posterior. En la tramitaciébn de estos reclamos se deberan
seguir las reglas establecidas en el Capitulo IV.A. de este manual.

Al momento de recibir el bien, el Comerciante deberé entregar una boleta de recibo, en
la cual conste al menos la fecha en que el bien fue recibido, una lista de articulos y
documentos que entrega el consumidor, y cual es el motivo del reclamo o el dafio
reportado.

Cuando se prevea que la reparacion no finalizara antes del momento en que
razonablemente el consumidor necesitara utilizar nuevamente el bien, el comerciante
podra ofrecer en calidad de préstamo gratuito un bien sustituto que, aunque no sea
idéntico, cumpla con la misma funcién que el bien dado en reparaciéon. El consumidor
sera responsable por el uso adecuado del bien que recibe en préstamo, el cual debera
ser devuelto en las mismas condiciones en que lo recibio.

Este ofrecimiento seréa obligatorio para el comerciante para aquellos bienes de primera
necesidad En la determinacion de cuales bienes son de primera necesidad se
atenderd a las circunstancias particulares de cada consumidor, interpretadas bajo un
criterio de razonabilidad.

El hecho que el comerciante facilite al consumidor un producto durante el periodo de
reparacion no lo exime de su deber de realizar la reparacion en un plazo razonable
(méaximo 30 dias naturales).

Al momento de la entrega del bien reparado, el Comerciante deberd entregar al
Consumidor una constancia de reparacion, en la que se indique la naturaleza de la
reparacion, la fecha en la cual el dafio o falla fue reportado, y la fecha en la cual el
bien se entrega reparado.

8. Exclusiones y limitaciones

La garantia se ofrece y debera ejercerse de acuerdo con las condiciones, naturaleza y
caracteristicas del producto que hubiesen sido previamente informadas por el
comerciante. De esta forma, los comerciantes podran establecer ciertas limitaciones y
exclusiones a la garantia, siempre y cuando las mismas se deriven de la naturaleza de
cada producto, consten por escrito y le sean informadas al consumidor antes de que
éste tome su decision de consumo. Esta posibilidad de limitar la garantia, sin

32 de 85



embargo, debe ejercerse en forma razonable, y se tendran por no puestas las
limitaciones que no sean justificadas.

A estos efectos, no se admitiran exclusiones o limitaciones al ejercicio de la garantia
gue impliquen una renuncia previa a los derechos concedidos a los consumidores. No
se admitird como vélida la exclusion de la garantia sobre uno o0 mas componentes del
bien o servicio, asi como cualquier otra limitacién que desnaturalice el propio derecho
a la garantia o el funcionamiento normal del producto.

Particularmente, si se entenderd por limitada la garantia en lo que se refiera a
advertencias que se hagan a los consumidores sobre alguna particularidad especial
del bien, sea que ha sido especialmente disefiado para algun fin especifico, que se
trata de un bien de segunda linea, que algunas de sus piezas han sido reemplazadas,
y en general cualquier aspecto que sea razonable excluir de la cobertura de la
garantia.

Asimismo, se presumird la existencia de una exclusion de la garantia en los casos que
un tercero realice reparaciones al bien sin consentimiento del Comerciante. Esta
exclusion podra ser renunciada por parte del Comerciante si asi lo indica
expresamente en el documento de garantia.

Cuando se tratare de la venta de un bien que tiene alguna deficiencia, de la cual el
consumidor hubiese sido plena y claramente informado, y el comerciante
expresamente hubiese excluido la garantia de la misma no cabrd responsabilidad
contra el vendedor por esta deficiencia especifica, mas si sobre el resto del producto.
Lo anterior siempre y cuando el defecto no sea de tal magnitud que afecte en forma
relevante la naturaleza o caracteristicas esenciales del bien.

Corresponde al comerciante demostrar la limitacion a la garantia del bien o servicio
ofrecido, y correspondera al consumidor demostrar la existencia de beneficios
concedidos por encima de la garantia implicita.

Asimismo, se tendra por no puesta cualquier disposicion contractual o de cualquier
otro tipo que elimine la obligaciéon del comerciante de dar cumplimiento a la garantia,
0 que establezca una renuncia anticipada de parte del consumidor a su derecho de
hacerla efectiva.

C. Presupuestos

Es posible en algunos casos, particularmente el de algunos servicios, que el costo de
un producto no pueda determinarse en forma fija 0 generalizada de antemano. Para
estos casos, se establece la figura del presupuesto.

1. Casos en que se requiere: El presupuesto debera ser entregado al consumidor
gue lo solicite en todos los casos en que el precio del bien o servicio dependa de
circunstancias especiales que provoquen una dificultad de fijarlo de antemano.
Algunos ejemplos de estas situaciones son: El servicio de limpieza de alfombras (en
el cual deba medirse el area); la elaboraciéon de un mueble a la medida; etc.

Para estos casos, a pesar de la dificultad para establecer el precio exacto de
antemano, el comerciante debera tener disponible para los consumidores una
indicacion de cuales son las variables de las cuales dependera el precio, y la forma en
que se calculara el mismo. Esta informacién se brindara en forma gratuita a los
consumidores que lo soliciten.
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La renuncia a la elaboracion del presupuesto previo se hara constar de forma expresa
en el documento en que conste la compra de bien o servicio, mediante la frase
“‘Renuncio al presupuesto previo” u otra equivalente, seguida de la firma del
consumidor, su numero de identificacion y la fecha.

2. Naturaleza: A efectos de este manual, se asimilaran los términos de presupuesto,
proforma, cotizacion, estimacién, o cualquier otro tipo de documento que cumpla con
la misma funcién o que sea utilizada con fines similares. Independientemente del
nombre que se le otorgue, todos estos documentos deberdn sujetarse a las
condiciones aqui establecidas.

Este documento tendra los efectos de una oferta de contratacion, la cual debera
mantenerse sin modificaciones durante su plazo de vigencia, y una vez aceptada
constituye un contrato, siempre y cuando la aceptacion se dé en forma pura y simple, y
dentro del plazo y condiciones contenidas en el presupuesto.

3. Requisitos: EIl presupuesto sera redactado en idioma espafiol (sin perjuicio de
acompafe de una traduccion a otros idiomas) y contendra como minimo lo siguiente.

e Numero de presupuesto o dato que permita identificarlo e individualizarlo.

e Nombre, nimero de cédula (de identidad o juridica segin corresponda)
domicilio, teléfono y demas informacion de contacto del comerciante.

e Nombre y apellidos, nimero de cédula e informacion de contacto del
consumidor.

e Descripcién detallada del producto cotizado. Deben incluirse todos los detalles
e informacién disponible que permita al consumidor conocer con certeza los
alcances de lo ofrecido e incluido en el precio, absteniéndose de acudir a
cAdigos o términos que no sean de conocimiento general.

e Costo total del producto, desglosado en sus diferentes conceptos (incluyendo
todos los impuestos y demas cargos necesarios) y la forma de pago. Los
precios presupuestados no podran ser mayores que anunciados previamente.
Igualmente, el importe consignado en la factura o justificante de pago
corresponderd con el presupuestado.

e Si los diferentes componentes que conforman el precio deben adquirirse en su
conjunto debe indicarse expresamente. En caso de no haber indicacion
alguna, se entenderd que el consumidor puede optar por aceptar parcialmente
la propuesta, y adquirir solamente alguno(s) de los componentes del precio.

e Plazo de entrega del bien o del servicio a partir de la aceptacion del
presupuesto.

e Periodo de validez del presupuesto, el cual deberd ser razonable para que el
consumidor pueda evaluarlo tranquilamente, con un minimo de dos semanas a
partir de la recepcion del mismo por parte del consumidor. La razonabilidad del
plazo dependeréa en todo caso del tipo de bien o servicio, entendiéndose que a
mayor grado de sofisticacion y conocimientos que se requieran para poder
evaluar la propuesta, mayor debera ser su plazo de vigencia.

e Periodo de duracion y condiciones de la garantia.
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e Fecha de elaboracién y firma del comerciante.

e Espacio previsto para indicar la fecha de recepcion del presupuesto por parte
del consumidor, asi como su firma. Esta firma se entendera que es una firma
de recepcion del documento, sin que necesariamente implique aceptacion de la
propuesta, y asi se hara constar en el documento en forma clara.

e Espacio previsto para indicar la fecha de aceptacion del presupuesto por parte
del consumidor, y espacio previsto para su firma. Este espacio debera estar
claramente indicado y separado mediante una casilla distinta y diferenciada, y
debera incluir la leyenda “Acepto el presupuesto” u otra expresion equivalente.

4. Costo del presupuesto: La elaboracion del presupuesto serd gratuita. Sin
embargo, en aquellos casos que necesariamente deba realizarse algun servicio
especifico para poder tener elementos de juicio suficientes en la elaboracion del
presupuesto (por ejemplo, desmontar un motor de un vehiculo para elaborar un
diagnostico), éste servicio podra ser cobrado al consumidor siempre y cuando el precio
y las demas condiciones hubiesen sido pactadas de antemano. Este servicio estara
sujeto a garantia. Sera potestativo para el comerciante cobrar o no el costo de este
servicio, debiendo siempre informarlo claramente al consumidor.

5. Modificaciones: Una vez rendido el presupuesto, el comerciante estara
obligado a respetar su plazo. En consecuencia, y con la excepcion que se dira, la
propuesta no podrd modificarse ni dejarse sin efecto unilateralmente durante su
vigencia o posteriormente si ha sido aceptada a tiempo.

En caso que el comerciante pretenda introducir una modificacion, debera someterla
por escrito al cliente para su aceptacion o rechazo, indicandose la variacion y las
causas de la modificacion del presupuesto inicial. El consumidor podra rechazar la
propuesta de modificacion, en cuyo caso mantendran plena vigencia las condiciones
originalmente ofrecidas.

A modo de excepcion, se permitira introducir modificaciones en caso de darse una
situacion sobreviniente a la emision del presupuesto que sea provocada por hechos
fuera del control razonable del comerciante y que provoquen en la realizaciéon del
negocio sea una excesiva onerosidad a su cargo. En este caso, las modificaciones se
someteran al conocimiento del consumidor quien podra si lo desea, ya sea aceptarlas
o desistir de la transaccién en su totalidad sin responsabilidad de su parte.

No se considera como una causal comprendida en el péarrafo anterior aquellas
modificaciones provocadas por hechos anteriores a la emision del presupuesto, ni
tampoco hechos que estuviesen bajo el control razonable del comerciante, por
ejemplo, errores en las mediciones.

D. Facturas, recibos y otros comprobantes de pago

1. Facturas y otros comprobantes de compra

El comerciante estara obligado a extender un comprobante de adquisicion del bien o
servicio, ya sea mediante una factura o cualquier otro documento permitido por las
autoridades, los cuales deberan ajustarse siempre a las regulaciones aplicables en

materia fiscal o cualquier otra regulacion aplicable. En dicho documento debera
indicarse al menos la siguiente informacion:
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e Nombre del comerciante, nimero de identificacion, e informacion de contacto.
Se presumira que esta informacion de contacto serd valida para que el
consumidor formule sus reclamos y, en caso de ser diferente al establecimiento
en el que se adquirié el producto, el reclamo podra ser formulado en cualquiera
de los dos sitios indistintamente.

¢ |dentificacion clara de los bienes o servicios adquiridos

e Precio efectivamente cobrado. En caso de ser varios los articulos que forman
parte de la misma transaccion, deberd indicarse el precio de cada uno de los
articulos adquiridos, asi como el total pagado por el consumidor.

e Condiciones de la garantia, salvo que las mismas se expresen en un
documento independiente segun lo arriba expresado.

e Cualquier otra condicion que aplique a la transaccion.

¢ Informacién y requisitos adicionales establecidas por las regulaciones fiscales o
de otra naturaleza que fuesen aplicables a la transaccion.

Si el comerciante omite alguno de los requisitos, ademas de implicar un
incumplimiento a los deberes adquiridos por este manual, la falta del mismo no podréa
invocarse en contra del Consumidor, sino solamente a su favor.

2. Recibos y otros comprobantes de pago

Cada vez que el comerciante reciba un pago de parte del consumidor, sea de la
totalidad del precio o de algun abono o pago parcial, debera entregar al consumidor un
recibo o justificante de pago, que se ajustara a lo establecido en las disposiciones
vigentes en la materia.  El comprobante de pago podra constar en la propia factura,
mediante la expresion “cancelada”, “pagada” o similar, sea mediante un sello o
mecanismos analogos.

En todos los casos, debera al menos indicarse al menos la fecha y monto exacto de
pago, el concepto por el cual se recibe el dinero, y la indicacién de si se trata de un
abono o pago final. En caso de tratarse de un abono, deberd indicarse en el propio
documento a cuanto asciende el saldo pendiente de pago.

El consumidor tendra derecho de rehusar el pago sin responsabilidad de su parte en
caso de negativa injustificada de parte del comerciante de extender un adecuado
comprobante de pago.
3. Mercaderia apartada
En los casos que el consumidor hubiese apartado un bien mediante un pago inicial o
anticipo, con el objeto que la misma sea pagada y retirada en un momento posterior,
ademas de la factura y el recibo deberd emitirse un comprobante de mercaderia
apartada. Este documento debera contener al menos la siguiente informacion:

¢ Nombre del comerciante, nimero de identificacion, e informacion de contacto.

e Fecha en que la mercaderia fue apartada, que sera la misma de emision del
documento.

36 de 85



e Numero de factura de compra y monto total de la misma.

e Nombre y numero de identificacion del consumidor que aparta la mercaderia,
asi como informacion para contactarlo.

e Cuando se exija la entrega de alguna cantidad a cuenta del precio total del
bien, se indicara dicha circunstancia, asi como la cantidad anticipada.

e Lugar donde debe retirarse la mercaderia. A falta de indicacién se presumira
que sera en el mismo establecimiento en que la mercaderia fue apartada.

e Plazo méaximo del que goza el consumidor para pagar el saldo pendiente, el
cual se contard a partir de la fecha de realizado el adelanto, asi como las
consecuencias para el consumidor en caso de no pagar la mercaderia dentro
del plazo estipulado.

e En caso de estipularse alguna compensaciéon econémica a favor del
Comerciante y a cargo del Consumidor para el caso que la mercaderia no sea
pagada en tiempo, la misma deberd estar claramente indicada en el
documento. Este monto debera ser razonable en consideracion al valor de la
mercaderia apartada y al plazo del que dispone el consumidor para cancelar el
saldo.

Por ejemplo, puede estipularse una compensacion para el comerciante
equivalente a cierto porcentaje del precio, y en caso que los abonos a la fecha
del incumplimiento sean superiores a dicho porcentaje, se le devolvera al
consumidor la diferencia (conservando el bien el Comerciante).

e Espacio para la firma del consumidor y del comerciante. La firma del
consumidor debera constar en todas las caras del documento que contenga
informacion relevante o condiciones del trato.

El comerciante estard obligado a conservar un tanto del documento, y entregar al
Consumidor otro tanto, ambos en original debidamente firmados.

E. Ventas a domicilio y Derecho de Retracto

Aquellas transacciones que — segun los criterios que se dirdn — califican como ventas
a domicilio conceden un nivel mayor de proteccion al consumidor. Basicamente, esta
proteccion adicional consiste en el derecho para el consumidor de arrepentirse de su
decision de compra.

Por las condiciones en las que se desarrollan dichas transacciones, se asume que
existen factores que dificultan la toma de la decision de consumo. Lo anterior, ya sea
por el hecho que se ofrece al consumidor un producto sin que este lo esté buscando, o
bien porque de acuerdo con las circunstancias éste no esta en posibilidad de analizar
adecuadamente el producto que se le ofrece o las condiciones de la transaccion.

En consecuencia, este tipo de ventas tienen un derecho de retracto obligatorio para el

comerciante, a diferencia del resto de transacciones en las cuales la posibilidad de
retracto es opcional.
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Esta circunstancia no implica que la voluntad del consumidor esté viciada, o que la
transaccion sea invalida. Cuando se da una venta a domicilio estaremos ante una
transaccion valida y que surte todos sus efectos, salvo por la salvedad que el
consumidor puede retractarse dentro de un plazo y condiciones determinadas.

1. Definicion:

A pesar de su nombre, el concepto de “ventas a domicilio” abarca algunas
transacciones que no se realizan propiamente en el domicilio del consumidor, sino que
califican como tales todas aquellas que se realizan fuera del local o establecimiento
del Comerciante. A estos efectos, se considera como establecimiento del comerciante
cualquiera que esté abierto al publico en forma usual y con intencién de permanencia,
independientemente de si se trata del punto de venta principal o de una sucursal.

A modo de excepcién, se tendra como equivalente al establecimiento aquellas
instalaciones temporales que se realicen en ocasién de ferias o similares a las cuales
la generalidad de los consumidores acude normalmente con intenciébn de compra.
Para estas compras no aplica el derecho de retracto.

Asi, estas reglas son aplicables a aquellas transacciones realizadas en la casa del
consumidor o de un tercero, en su lugar de trabajo, asi como ventas realizadas a
distancia, tales como ventas por television, teléfono, por correspondencia, Internet, etc.

Asimismo, las reglas que se diran para las ventas a domicilio aplicaran también a
aguellas transacciones que (aun cuando se realicen dentro del establecimiento), se
hubiese convocado al consumidor con un motivo diferente al de realizar una
transaccion comercial (por ejemplo, si se le llama a retirar un regalo gratuito no
solicitado y una vez en el establecimiento se le indica que como condicién para
acceder al regalo debe hacer una compra).

Seran objeto de estas reglas también aquellos servicios por suscripcion en los cuales
se ofrece al consumidor el servicio en forma gratuita por un periodo de tiempo
determinado, vencido el cual se aplicara una suscripcién pagada en forma automatica,
sin que exista una manifestacion activa y expresa del consumidor de querer
suscribirse al servicio pagado.

2. Derecho de retracto y plazo para ejercerlo:

En todos los casos anteriores, el consumidor gozara de un derecho de retracto, el cual
implica la posibilidad de resolver la transaccion con o sin justa causa, sin
responsabilidad de su parte dentro de los siguientes ocho dias naturales desde que la
misma fue realizada o desde que el bien es entregado, lo que suceda de ultimo, salvo
gue el comerciante le conceda un plazo mayor.

Para ejercer su derecho de retracto, el consumidor debera notificarlo al comerciante
dentro del plazo dicho. La notificacibn podra realizarse por cualquier medio
fehaciente, o bien acudiendo personalmente. Para ello, el Comerciante debera brindar
al consumidor su informaciéon de contacto completa, con el fin que éste pueda
contactarle para ejercer este derecho si lo desea.

Al momento de la transaccién, el comerciante debera indicarle al consumidor en la
factura la existencia del derecho al retracto y su plazo, asi como también debera
sefialar en forma clara cudl es el lugar previsto para que la mercaderia sea devuelta
en caso de ejercer su derecho. En caso de no tener esta indicacion, el consumidor
tendrd derecho a ejercer su derecho en cualquiera de los establecimientos que el
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comerciante tenga abiertos al publico, o bien en su domicilio social o el de cualquiera
de sus representantes.

Asimismo, si ho hay un domicilio cierto al cual pueda acudir el consumidor, el plazo
para ejercer el derecho de retracto se extendera automaticamente hasta el momento
en que el consumidor pueda razonablemente conocer la direccion a la que debe
dirigirse para ejercer su derecho.

En aquellos casos en que la recepcion del producto suceda después de notificado el
retracto, la manifestacion del consumidor de haber recibido los bienes en forma
conforme hard presumir que el contrato ha sido ratificado por éste, por lo que se
tendra por no puesto el retracto. Lo anterior, salvo que dicha aceptacion se hubiese
dado por error, u otro vicio en el consentimiento.

3. Condiciones para el retracto:

Al momento de ejercer el derecho al retracto, el consumidor debera devolver el bien en
el estado en que fue recibido, salvo en lo referente a una comprobacién razonable de
su estado, caracteristicas y condiciones por parte del consumidor (es decir,
suponiendo que el Consumidor lo hubiese sacado de su empaque para revisarlo pero
sin haberlo utilizado méas alla de lo necesario para probar su adecuado
funcionamiento).

La devolucion deberd hacerse en forma completa, incluyendo todos los accesorios,
literatura y empaque. Este ultimo, como vimos, puede estar abierto. Asimismo,
deberd también devolver la factura original de compra para su correspondiente
anulacion.

Al momento de recibir el bien, el Comerciante debera devolver la totalidad del importe
pagado por el consumidor, aun en aquellos casos que parte de dicho monto se
hubiese utilizado para pagar a terceros (por ejemplo comisiones a vendedores, 0
gastos de inscripcion cuanto el comerciante los hubiese cobrado al consumidor). La
devolucion se hara en el establecimiento del vendedor y en dinero en efectivo, salvo
que las partes acuerden lo contrario. El Comerciante gozara de un plazo maximo de 8
dias naturales para hacer la devolucion.

Los comerciantes adheridos a este documento se comprometen a reconocer intereses
a favor del consumidor en caso de atraso en la devolucién de los importes pagados
por éste. La tasa de interés a aplicar sera aquella que establezca en Cédigo de
Comercio como “interés legal”.

En caso que el importe pagado no sea devuelto en ese momento, el consumidor
tendrd derecho a retener el producto hasta tanto no se ponga a su disposicion dicho
importe. Sin embargo, el comerciante debera emitir una constancia de la fecha en la
cual el consumidor se presentd a ejercer su derecho de retracto, para efectos del
computo del plazo.

Cada una de las partes correrd con los costos en que incurra con la devolucién de la
prestacion recibida. Esto implica que no cabrd para el consumidor indemnizacién por
gastos de transporte o similares, ni a favor del comerciante por costos incurridos en la
transaccion. Lo anterior por cuanto la devolucion no se fundamenta en el
incumplimiento de ninguna de las partes, sino que esta basada en el ejercicio de un
derecho que forma parte de las condiciones del trato.
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4. Retracto en prestacion de servicios.

Cuando se trate de servicios, el retracto solamente podra ejercerse cuando los mismos
no hubiesen sido prestados. En el caso que se hubiese ejecutado parcialmente el
servicio, el consumidor pagara solamente aquella parte que haya sido efectivamente
realizada. Si el servicio fue pagado en forma anticipada, el comerciante devolvera de
inmediato el monto correspondiente a la porcion no ejecutada de los mismos.

5. Excepciones al derecho de retracto
Las siguientes transacciones no podran ser objeto de derecho de retracto:

e La adquisicion de bienes que por su naturaleza son consumibles a su primer
uso, son perecederos, 0 que una vez sacados de su empaque, instalados o
usados no pueden ser revendidos.

e Aquellos bienes que no pueden ser objeto de devolucion al Comerciante en
virtud de razones justificadas de orden ambiental, de salubridad, o similares
(por ejemplo ropa interior).

e Bienes que sean confeccionados a la medida o importados por encargo
especial y que posean caracteristicas determinadas para ajustarse a las
necesidades propias del consumidor.

Esta excepcion aplicara solamente cuando al momento de recibir el aviso de
retracto ya se hubiesen confeccionado los bienes, o se hubiese enviado una
orden de compra irrevocable al proveedor extranjero.

Si los bienes estuviesen en proceso de fabricacion o alistado, o sélo se
hubieren realizado estas labores en forma parcial, el comprador podra ejercer
el retracto pagando al vendedor el valor de lo hecho.

Si la orden de importacion es revocable, el comprador debera sufragar los
gastos razonables incurridos tanto en colocar como en revocar el pedido.

6. Reglas especiales para el comercio electrénico

Las ventas realizadas a través de Internet u otras formas de comercio electronico
constituyen una modalidad especial de ventas a distancia. En consecuencia, aplicaran
al comercio electronico todas las condiciones mencionadas anteriormente para las
ventas a distancia, asi como las siguientes condiciones especificas:

a. Validez: Los contratos celebrados por via electronica seran validos cuando
concurran el consentimiento y los demas requisitos necesarios para su
validez. La informacion que se contenga en un soporte electronico tendra el
mismo valor que cualquier documento, siempre y cuando se tomen las
medidas adecuadas para garantizar la integridad del sistema electrénico en el
gue se almacene la informacién y se cumplan con las regulaciones aplicables
a los documentos electrénicos. La prueba de la celebracion de un contrato
por via electrénica y la de las obligaciones que tienen su origen en él se
sujetara a las reglas generales del ordenamiento juridico y, en su caso, a lo
establecido en la legislacion sobre firma electrénica.
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Informacion previa: El comerciante que realice actividades de contratacion
electrénica tendra la obligacion de informar al consumidor de previo a iniciar el
proceso de contratacion sobre los distintos tramites que deben seguirse para
celebrar el contrato, asi como la forma en que el contrato electrénico va a ser
accesible para el consumidor una vez celebrado.

Datos personales: Se podra condicionar la transaccion al suministro de los
datos personales que sean indispensables para poder realizar la misma. Si el
comerciante desea obtener informacion adicional del consumidor necesitara el
consentimiento expreso de éste.

De previo a recopilar la informacion personal del consumidor, el comerciante
debera informare expresamente sobre lo siguiente:

e La existencia de una base de datos en la que se almacenara su
informacion.

e Laidentidad y direccién del responsable de dicha base de datos.
e Los usos que daran a los datos del consumidor.

e El derecho que el consumidor tiene de consultar, cancelar y rectificar sus
datos personales.

e Las medidas de seguridad que se tomaron para garantizar la integridad
del sistema, de manera que se evite que terceros no autorizados accedan
la informacion del consumidor.

e El derecho del consumidor de optar por no recibir informacién comercial ni
publicidad por medio de envios a los datos alli aportados. Asimismo, cada
envio de informaciéon comercial que se realice deberé indicar la forma en
que el consumidor puede hacer uso de esta opcion.

Confirmacién de la transaccion: Una vez el consumidor ha aceptado la
oferta, el comerciante debera emitir una confirmacién de la transaccion, la
cual puede emitirse en forma electronica. La confirmacién debe poder ser
archivada por su destinatario. El plazo para ejercer el derecho de retracto
iniciara a partir de la recepcion de esta confirmacion por parte del consumidor,
lo cual se presumird desde que el documento haya sido almacenado en el
servidor en que el consumidor posea su cuenta de correo electrénico, o en el
medio utilizado para la recepcion de comunicaciones.

Lugar de celebracion del contrato: Los contratos celebrados por via
electronica en los que intervenga como parte un consumidor se presumiran
celebrados en el lugar en que éste tenga su residencia habitual.

F. Contratos de adhesién

La nocién de contrato presupone un acuerdo de voluntades. En ocasiones, este
acuerdo se alcanza luego de una negociacion entre las partes, en la cual cada una
hace valer sus intereses en un plano de libertad e igualdad. Sin embargo, en materia
de consumo rara vez se da este caso.

Al contrario, en materia de bienes y servicios de consumo, es comdn que las
condiciones de la contratacion (o al menos algunas de ellas) estén predispuestas por
el comerciante, y la decision del consumidor se reduce a aceptarlas o rechazarlas.
Por ello, para esta modalidad de contratacion se establece un estdndar de proteccién
mayor en el beneficio del consumidor.
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1. Concepto.

Se les llama contratos “de adhesion” a aquellas contrataciones en las cuales el
contenido (o bien las condiciones generales del mismo) no han sido libremente
negociados por las partes, sino que la manifestacion de voluntad de una de las partes
(el adherente) consiste en adherirse o no a las condiciones que han sido establecidas
de previo por la otra (predisponente).

En un sentido estricto, estamos ante un contrato de adhesién cuando el consumidor
debe aceptar o rechazar el contenido de un contrato en su totalidad. Sin embargo, a
efectos de buscar una adecuada proteccién de los intereses de los consumidores, se
ha extendido la aplicacion de este concepto a otras situaciones, en las cuales el
comerciante establece solamente algunas de las disposiciones del contrato, dejandose
otras a la libre negociacién entre las partes.

Algunos ejemplos de casos a los cuales se aplicarén las condiciones de los contratos
de adhesion son (lista no excluyente):

e Formularios preimpresos y machotes al cual se le deben agregar solamente los
datos de una transaccion especifica, tales como los utilizados para
transacciones bancarias, por ejemplo.

e Reglamentos de promociones.

e Condiciones de contratacion, comunicadas por medio de publicidad, circulares
o rétulos en el establecimiento.

e Politicas de crédito.

e Disposiciones del comerciante en cuanto a la garantia, de cambio de producto
y devolucién de dinero.

e Politicas de atencién de reclamos.

Para efectos de este manual, las consecuencias (que veremaos) de un contrato de
adhesion se asimilaran a todas aquellas condiciones de la transaccién que el
comerciante establece unilateralmente en forma general, uniforme y no-negociable
para ser aplicadas a transacciones futuras, independientemente su extension, de la
forma que se adopte, documente o comunique.

2. Consecuencias de estar ante un contrato de adhesion.

Esta modalidad de contratacion responde a una realidad del comercio, sobre todo
cuando estamos ante ventas de bienes o provision de servicios que se ofrecen en
forma masiva. Por ello, los contratos de adhesién no son en si mismos una conducta
incorrecta, y su contenido es normalmente valido.

Sin embargo, ante la posibilidad de crear abusos por parte de quien es mas fuerte en
la relacién contractual (el comerciante que predispone las condiciones), se establecen
una serie de disposiciones que, en aras de mantener un adecuado equilibrio entre las
partes, no pueden aplicarse a este tipo de contratos, por considerarse que son
abusivas.

3. Clausulas abusivas.
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Como principio general, se entiende que es abusiva la disposicion contenida en un
contrato de adhesion que establece ventajas desproporcionadas a favor del
predisponente, las cuales no pueden ser compensadas ni negociadas por el
consumidor.

Particularmente, son abusivas, y por lo tanto invélidas, las siguientes disposiciones:

a.

Condiciones no conocidas: Aquellas disposiciones del contrato que no
hayan sido puestas en conocimiento del consumidor, o que al menos éste no
hubiese podido conocer mediante una diligencia ordinaria.

En este mismo sentido, son abusivas aquellas clausulas que remitan a otro
documento, texto o reglamento, salvo que el mismo se ponga a disposicion del
consumidor de previo a la toma de su decisién de consumo.

Se incluyen en esta categoria aquellos contratos que impliquen una obligacion
de pagos periédicos sin que se establezca con claridad su monto, tasa de
interés, comisiones, u otros cargos.

Finalmente, son también abusivos segun este criterio los contratos en los
cuales el precio no esté claramente determinado de antemano, sea indicando
el monto a pagar por parte del consumidor, o al menos los criterios a seguir
para determinarlo.

Restricciones a derechos: Todas aquellas clausulas que restrinjan los
derechos del consumidor, o bien que impliquen una renuncia a cualquier
derecho que le otorgue a éste la Ley o el propio contrato. Un ejemplo de
estas clausulas es aquella que implique una renuncia al derecho de retracto
en ventas a domicilio, o al derecho de rescindir el contrato en caso de fuerza
mayor.

Limitaciones a responsabilidad: Califican también como abusivas aquellas
disposiciones que impliquen una limitacion a la responsabilidad del
predisponente, sea esta una responsabilidad de origen contractual o
extracontractual.

En otras palabras, todas aquellas disposiciones que liberen al comerciante de
la obligacién de cumplir el contrato, lo exoneren por su incumplimiento, o
limiten su responsabilidad en caso de dafios causados por el consumo del
producto.

Clausulas desproporcionadas: Califican en esta categoria aquellas
clausulas que favorecen desmedidamente al Comerciante en perjuicio del
consumidor, o bien desnaturalizan las obligaciones a cargo del predisponente.

Algunos ejemplos de estas clausulas son aquellas que establecen plazos
excesivamente largos o poco precisos a favor del predisponente para cumplir
una obligacion (o no los establezcan del todo), que otorguen un plazo
excesivo de mora sin consecuencias negativas a cargo del comerciante, o
bien que exijan al consumidor cumplir con sus obligaciones aun cuando el
comerciante no hubiese cumplido con las suyas.

Estan también incluidas en este grupo aquellas clausulas que permiten al
Comerciante entregar productos diferentes a los contratados o — en ausencia

43 de 85



de descripcion de los mismos — entregar productos que no se ajustan a su uso
normal.

Asimismo, son también abusivas aquellas indemnizaciones, clausulas penales
0 intereses moratorios que no guarden relacién con los dafios que deben
resarcirse a favor del comerciante, asi como aquellas que exijan del
consumidor garantias excesivas en comparacion con la obligacion que se esta
garantizando.

Modificaciones unilaterales: Aquellas disposiciones que le permiten al
predisponente rescindir, modificar, suspender o anular unilateralmente un
contrato, o bien limitar cualquier derecho del consumidor.

En este sentido, si bien el comerciante ha dispuesto unilateralmente las
condiciones para contratar, una vez aceptadas las mismas por parte del
consumidor el contrato adquiere el caracter de firme y estable, sin que el
predisponente pueda unilateralmente modificarlas o limitarlas.

Igualmente, califican como modificaciones unilaterales aquellas clausulas que
permiten al predisponente en forma unilateral y exclusiva interpretar el
significado, alcance y cumplimiento del contrato.

A modo de excepcién, en aquellos contratos que se establecen con intencién
de permanencia en el tiempo (por ejemplo un servicio por suscripcion, una
cuenta bancaria, etc.) y cuando no se ha establecido un plazo minimo de
vigencia de las condiciones pactadas, se permitira que el comerciante
modifique algunas disposiciones del contrato, siempre y cuando la
modificacion esté justificada, no califique dentro de ninguna otra categoria de
clausula abusiva, y le sea notificada al consumidor con suficiente anticipacion.

En estos casos, al momento que se le notifique la modificaciéon propuesta, el
consumidor tendra derecho a rescindir el contrato en forma inmediata y sin
responsabilidad de su parte.

Clausulas que afectan el equilibrio del contrato: Corresponde a estas
clausulas aquellas que — si bien no son abusivas en si mismas — se utilizan en
un contrato de adhesién solamente a favor de una de las partes, sin permitirle
a la otra beneficiarse de ésta. Un ejemplo de esta seria aquella clausula penal
que se estipula a favor del comerciante pero que el consumidor no puede
invocar a su favor cuando el predisponente incumpla.

Estas clausulas dejan de ser abusivas — al menos en cuanto a este punto —
desde el momento que las mismas se ponen a disposicion de ambas partes
en forma equitativa.

Renuncia de derechos procesales: Califican aqui todas las clausulas que de
antemano implican una renuncia automatica del consumidor a su derecho de
acudir a la justicia, o de acceder a la proteccibn administrativa de sus
derechos. Se entendera que dicha renuncia se establece en aquellos casos
en que el consumidor disponga de un plazo desproporcionadamente corto
para ejercer algun derecho.

Asimismo, corresponden a esta categoria aquellas clausulas que impongan al

consumidor la carga de la prueba de ciertos hechos que por Ley corresponde
al comerciante.
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Como ejemplos de este tipo de clausulas podemos citar la clausula que obliga
a acudir al arbitraje (salvo que se establezca esta clausula como opcional al
momento de la contratacion, sin que esto sea una condicion para la
realizacion del negocio), las clausulas que reenvian a una ley extranjera, o la
disposicién de “no se admiten reclamos”.

h. Clausulas incomprensibles: Son abusivas bajo esta categoria aquellas
clausulas que sean ilegibles o estén redactadas en un idioma distinto del
espafiol. Asimismo, se entendera que son incomprensibles aquellas clausulas
que se escriban utilizando un idioma técnico que no sea descifrable para un
consumidor razonable, o bien que se escriban en un tipo y tamafio de letra
que, con relacion a la extension del documento, dificulte su lectura por parte
del mismo,

En todos los casos, la interpretacion de los contratos debe ir siempre a favor del
consumidor, por lo que en caso de contradiccion entre las clausulas generales y las
particulares, se atenderd la que mas favorezca al consumidor.

Los comerciantes deberan abstenerse de incluir clausulas abusivas en sus contratos
de adhesion, debiendo ajustar en forma inmediata el texto de los mismos cuando
alguna de sus clausulas sea identificada como tal por el propio comerciante o por
alguna autoridad competente.

4. Renunciabilidad de derechos.

Es importante tener en mente gue si bien algunas de estas clausulas son abusivas en
si mismas, otras lo son solamente cuando estén contenidas en contratos de adhesion,
tal y como han sido antes definidos.

En este sentido, el consumidor puede renunciar a algunos de sus derechos. El
caracter de “abusivo” de la clausula consiste en que la renuncia abarca derechos que
no son renunciables, o bien que la misma estd establecida de antemano por el
comerciante, sin que responda a la voluntad del consumidor.

En consecuencia, la renuncia a derechos de un consumidor sera valida siempre que
se refiera a derechos disponibles, sea opcional, (es decir, que el consumidor pueda
optar por no renunciar a ese derecho sin poner en riesgo la firma del contrato o la
viabilidad de la transaccion), y sea expresamente manifestada por el consumidor por
medios fehacientes.

G. Ventas a Plazo (o a futuro)

La figura de las ventas a plazo (también denominadas como ventas a futuro), esta
prevista para proteger al consumidor en aquellas circunstancias en las que ha
realizado pagos por adelantado (totales o parciales) para adquirir un producto que no
existe al momento de la compra, y que su existencia futura depende en gran parte del
comerciante.

Aun si algunos de estos productos se venden mediante mecanismos sorteables, los
mismos no deben confundirse con una rifa o loteria. En el primer caso se refiere a una
venta de bienes o servicios, y subsidiariamente de su caracter de sorteables, como en
el caso de los clubes de viajes. En el segundo caso, se refiere a rifas o juegos de azar
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gue se realizan con el objeto de obtener un premio por mecanismos aleatorios
mediando un pago por participar, sin que se adquiera ningun bien o servicio.

Califican como ventas a futuro aquellos ofrecimientos de productos en los que
concurren los siguientes tres elementos:

e Que se ofrezca o se pretenda ofrecer de forma publica o generalizada a los
consumidores.

e Que la entrega del bien o prestacion del servicio esté sujeta a un hecho futuro.

e Que la realizacién de ese hecho en los términos ofrecidos y pactados dependa
del comerciante.

Algunos ejemplos de este tipo de casos son: apartamentos 0 casas aun sin construir,
clubes de viajes, tiempos compartidos, venta de acciones de un club social aun por
desarrollar, participacion de un fondo para inversiones o compras futuras, etc.

La anterior lista es solamente enumerativa, estando comprendida en la misma todos
los casos que concurran los elementos antes dichos, independientemente de la
denominacion que le dé el comerciante a su producto.

En estos casos las autoridades intervienen de forma preventiva, ejerciendo un control
previo mediante la emision de una autorizacion, sin la cual no se permite ofrecer el
bien o servicio. En consecuencia, al haber una participacion expresa del 6rgano
regulador estatal, las obligaciones que imponen a los comerciantes las buenas
practicas comerciales son:

1. Inscribirse como oferente habitual de ventas a futuro.

En aquellos casos en que el comerciante se dedique o desee dedicarse a esta
modalidad de ventas, debera inscribirse como tal ante la Direccion de Apoyo al
Consumidor del Ministerio de Economia, Industria y Comercio, o el ente que sea
competente en su momento. Esta inscripcion podra hacerse una sola vez en el caso
de empresas que se dediquen en forma habitual a las ventas a futuro.

2. Solicitar autorizacion de los planes a ofrecer

Independientemente de la inscripcion como empresa, cada uno de los planes de venta
a futuro que deseen ofrecer debera estar expresamente autorizado. Esta autorizacion
debera necesariamente obtenerse de previo al ofrecimiento de cualquiera de estos
planes al publico en general.

En consecuencia, el solo ofrecimiento al publico de la existencia de cualquiera de
estos planes, asi como la invitacién a que los mismos sean adquiridos equivale a la
afirmacion implicita que el anunciante posee la autorizacion correspondiente.

3. Acatar la determinacion de si corresponde o no solicitar autorizacion o
inscribir la empresa.

La empresa debera analizar de buena fe si los planes que desea ofrecer constituyen o

no ventas a futuro. En caso de serlo, deberan sin demora proceder a cumplir con
todos los requisitos correspondientes a la inscripcion y la autorizacion de los planes.
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En caso de haber duda sobre si una actividad debe o no estar sujeta a esta regulacion,
los buenos usos comerciales indican que el comerciante debe indagar con la autoridad
competente para que sea ésta quien defina si su actividad califica 0 no como venta a
futuro.

Asimismo, el comerciante deber& acatar las decisiones que sobre el particular tomen
las autoridades competentes. Si discrepa de las mismas, podra combatirlas en las
vias que el ordenamiento ponga a su disposicion, mas no debe actuar en rebeldia de
lo resuelto por las autoridades.

4.  Cumplir con los requerimientos de informacion

Tanto en los tramites y solicitudes de inscripciébn y autorizacibn como en las
operaciones normales de la empresa, los comerciantes deberan cooperar con las
autoridades en la determinacion de si la actividad desplegada corresponde o0 no a
ventas a futuro, asi como también cumplir con todos los requerimientos para llevar a
buen término el procedimiento.

Esta informacion, segun la regulacion vigente, incluye®:

e Descripcion detallada de los planes ofrecidas, los plazos de cumplimiento, la
naturaleza, la extension y los beneficios, todo en los términos que se apliquen
a cada actividad segun los bienes y servicios de que se trate.

e Comprobacion fehaciente de quienes son los responsables del cumplimiento
de lo ofrecido y lo pactado.

e Demostracion de la solvencia econdmica de los responsables del plan, o si lo
solicitan las autoridades, rendir garantia o caucién suficiente para responder, si
se incumplen los términos de lo ofrecido.

Asimismo, deberan aportar toda la documentacion sobre sus actividades actuales y
planes futuros que razonablemente se les solicite para el cumplimiento de los fines de
las regulaciones aplicables.

5. Ofrecer informacion adicional al consumidor.

Aquellos comerciantes que ofrezcan planes de ventas a futuro deberan informar al
consumidor la fecha de otorgamiento de la autorizacion de parte de la autoridad
competente, el nimero de autorizacién o en su defecto el nimero de oficio por medio
del cual la misma se le comunic6 al comerciante, y su fecha de vencimiento en caso
gue la autorizacién sea temporal. Esta informacion debera incluirse en la publicidad
que se haga de los planes, asi como en los contratos que se firmen con los
consumidores para la venta de dichos planes.

Asimismo, en caso de haber algin o hecho o circunstancia que afecte el estado de
dicha autorizacion, el comerciante debera notificarlo expresamente y por escrito a los
consumidores que hubiesen comprado los mismos, junto con una indicacion de cuales
son los derechos que le asisten ante este cambio de circunstancias. Esta
comunicacion debera hacerse en forma individual, escrita y por un medio verificable y

* Cada comerciante debera ajustar esta informacién a eventuales cambios que se realicen en
las regulaciones aplicables.
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demostrable a cada uno de los consumidores que hubiesen adquirido el producto. No
cumple con estos propdsitos una comunicacion general en un medio de comunicacion.

6. Consecuencias del ofrecimiento no autorizado de ventas a futuro

Segun hemos visto, quien ofrece al publico cualquiera de estos planes implicitamente
esta afirmando que posee tal autorizacion, y en caso de no tenerla se podra asumir
que comete publicidad engafiosa. Lo anterior sin perjuicio de la obligacion de informar
expresamente el nUmero de autorizacién, segun se indico.

Asimismo, en caso de determinarse por parte de la autoridad competente que el
ofrecimiento realizado por el comerciante no esta autorizado y debia estarlo, o bien si
el mismo se realiza en exceso de la autorizacién otorgada o incumpliendo alguna de
sus condiciones, el comerciante debera de inmediato a proceder de la siguiente forma:

e Suspender de inmediato el ofrecimiento del producto, y abstenerse de
realizar nuevas ventas.

e En caso de tener interés en continuar ofreciendo el producto, debe solicitar
sin demora la autorizacién correspondiente, y poner a derecho la operacién
del mismo.

e Comunicar la situacion de inmediato a los consumidores que han adquirido
ya el producto en las condiciones que se venia ofreciendo. Esta
comunicacion debera hacerse en forma individual, escrita y por un medio
verificable y demostrable a cada uno de los consumidores que hubiesen
adquirido el producto. No cumple con estos propdsitos una comunicacion
general en un medio de comunicacion.

e Al momento de hacer informar la situacién, deberd comunicar a los
consumidores que estos tienen el derecho de resolver el contrato con
responsabilidad para el comerciante, o bien exigir su cumplimiento en caso
gue éste sea posible (el dar esta segunda opcién a los consumidores
implicara automaticamente asumir el compromiso de ponerse a derecho).

e En caso que el consumidor opte por la resolucién del contrato, debera ser
indemnizado en forma adecuada y sin demora. En caso que éste opte por
exigir el cumplimiento, deberan ofrecerse garantias suficientes a los
consumidores y a la administracion para asegurar los derechos de los
consumidores durante la tramitacion de las autorizaciones
correspondientes.

e Si la autorizacion es denegada, deberd resolver los contratos bajo su
responsabilidad, indemnizando adecuadamente a los consumidores en
forma inmediata.

En las indemnizaciones antes mencionadas, el consumidor no estard obligado a
aceptar productos adicionales o suplementarios en sustitucién del que se ofrecié en
forma invalida, salvo que manifieste su conformidad en forma expresa y escrita.

Todo lo anterior aplicara aun en el caso que el ofrecimiento se hubiese dado de buena
fe, por considerar el comerciante que el producto vendido no debia someterse a los
controles de anterior referencia.

7. Régimen de responsabilidad
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Independientemente de la identidad de la persona o empresa que solicité (o debid
haber solicitado) la autorizacién, responderan por el ofrecimiento de este tipo de
productos todas las personas fisicas y/o juridicas que participen del sistema con un
poder de decision sobre su organizacién, estrategia o administracion.

H. Servicios de postventa

Es comun asumir que la responsabilidad del comerciante con la calidad e idoneidad de
sus productos cesa cuando éstos se han vendido y el periodo de la garantia ha
concluido. Sin embargo, después de la venta mucho puede pasar en relacion con este
producto y los consumidores demandandose de un servicio postventa que debe ser
también brindado con calidad.

1. Definicién

Después de la venta una empresa no puede olvidarse de sus productos y servicios (y
ultimadamente del consumidor). Por ello, el servicio postventa se centra en la gestion
de una situacion de insatisfacciéon del consumidor con un bien o servicio, incluso
después de vencido el plazo de la garantia, y en asumir el compromiso de solucién del
problema siempre que esto sea posible.

El servicio postventa trasciende la reparacion en caso de averia. Por el contrario,
incluye también la gestion adecuada de todo un proceso que mejore el uso y
experiencia del consumidor con el producto, para garantizarle asi la idoneidad y usos
adecuados de los bienes y servicios que adquiere. Entre estas actividades posteriores
a la venta se incluyen el manejo de quejas, el adiestramiento para el uso del producto,
los servicios de instalacién, mantenimiento y reparacion.

Normalmente se supone que los servicios postventa se relacionan solamente con
productos tangibles, de larga vida util. Sin embargo, los mismos no son exclusivos
para este tipo de productos, sino que en ocasiones pueden aplicarse también a bienes
de otro tipo, o incluso a servicios.

El servicio postventa tiene como caracteristica que se realiza durante el uso o
consumo del producto o posterior a este, por tanto un elemento de partida es el
producto o servicio vendido. Este elemento puede estar consumido totalmente
(peinado realizado y que genere una reclamacion en el caso de una pelugueria), en
uso (un automévil descompuesto en el caso de un taller) o puede ser que aln no se
haya estrenado (un equipo electrodoméstico para instalar).

El propdsito fundamental del servicio de postventa es asegurar al consumidor un grado
de satisfaccion aceptable sobre el producto. Esto mediante la conservacion o
restauracion de las caracteristicas del producto que le permiten satisfacer las
necesidades del consumidor o crear las condiciones para el uso efectivo del bien (en
el caso de las instalaciones).

2. Disponibilidad del servicio de postventa

Al adquirir un bien o servicio, un consumidor razonable partird del supuesto que el
mismo goza de servicio de postventa. Por ello, es una obligacion de los comerciantes
informar al consumidor en caso que existan limitaciones o dificultades conocidas por
éste para acceder al mismo en forma adecuada.

En consecuencia, los comerciantes adheridos a este manual estaran obligados a:
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e Informar al consumidor, de previo a la toma de su decisibn de consumo,
cuando no existan en el pais servicios técnicos de reparacion o repuestos para
un bien determinado. Asimismo, deberé informarle el nombre e informacién de
contacto de posibles proveedores en el extranjero que podrian eventualmente
estar en capacidad de brindar dichos servicios. Esta advertencia debera
aparecer también en la factura original o comprobante que se entregara al
cliente.

e Informar al consumidor de previo a la toma de su decision de consumo, cuando
los servicios de reparacidn y repuestos son proporcionados en el pais por un
Unico proveedor, sea este el propio comerciante o un tercero. En este caso,
debera de ponerse a disposicion de aquellos consumidores que lo soliciten las
condiciones de suministro establecidas por este proveedor Unico, o bien su
informacién de contacto en caso que dichas condiciones no sean conocidas
por el comerciante.

e Indicar al consumidor, de previo a la toma de su decision de consumo, si para
poder acceder al bien o utilizarlo en forma 6ptima es necesario adquirir un bien
0 servicio complementario, sea de entrenamiento, optimizacion, instalacion o
similares, asi como si el mismo esté incluido o0 no en el precio de compra del
producto, y en su caso informar su costo y la informacion sobre quién presta
dichos servicios cuando no sea el propio comerciante.

e Indicar al consumidor, de previo a la toma de su decision de consumo, si es
razonablemente previsible que los repuestos 0 accesorios necesarios para la
utilizacion éptima del producto seran descontinuados o sacados del mercado
antes del vencimiento de la vida util esperada del producto.

e Indicar al consumidor al momento de la compra o antes de esta cuales son los
servicios de postventa que ofrece el comerciante, asi como los procedimientos
para hacerlos efectivos.

e Informar al consumidor la identidad, ubicacién e informacion de contacto de
todos los talleres autorizados para la reparacion del bien adquirido, sean estos
operados por el comerciante o por terceros, asi como de aquellos proveedores
de repuestos para el mismo.

o Abstenerse de ofrecer para la venta productos que requieran bienes o servicios
accesorios o complementarios, o bien aditamentos que no estan disponibles en
el mercado en condiciones razonables. Por ejemplo, no podran ofrecerse a la
venta engrapadoras que requieren de grapas especiales y las mismas no se
consiguen en el pais.

Estas obligaciones existirdn so6lo cuando se trate de servicios especializados de
reparacion o repuestos que no sean suplidos de manera genérica y conocida por el
mercado.

3. Tipos de servicios postventa.
Los servicios de postventa, en términos generales, pueden clasificarse en dos grandes

grupos: los servicios técnicos que se realizan a los productos y los servicios que,
relacionados con los productos, se prestan a los consumidores.

50 de 85



a. Servicios técnicos a los productos: En este grupo se incluyen aquellas
actividades que se realizan con el objetivo de mantener o restablecer a
productos, fundamentalmente de larga vida Uutil, sus caracteristicas y
propiedades. Se incluyen dentro de estos los siguientes:

Instalacion: La instalacion comprende un conjunto de operaciones que
se realizan para poner el producto en condiciones de utilizacién e incluye
ademés su puesta en funcionamiento. La complejidad de este proceso
depende de las caracteristicas del propio producto y puede realizarse por
especialistas o por el propio usuario, en este Ultimo caso el consumidor
debe ser instruido y/o adiestrado para estas tareas.

Mantenimiento: Durante su utilizacién algunos productos se ensucian y/o
sufren desgaste lo que puede llegar a impedir que cumplan su funcion.
Para garantizar que estas situaciones sean controladas y no tengan
mayores consecuencias se realizan actividades de mantenimiento.

Reparaciones: Las reparaciones se realizan con el objetivo de restituir al
producto caracteristicas que ha perdido mediante la sustitucion de piezas
y/o componentes o a través de simples ajustes. Durante el periodo de
garantia, la reparacion se hard de acuerdo con las condiciones
establecidas para la misma. Una vez vencido el tiempo de garantia el
consumidor debera pagar por este servicio. Estas son las “reparaciones
postgarantia”.

b. Servicios a los consumidores: Estos son los servicios que se prestan al
consumidor para que puedan hacer uso 6ptimo de los productos. En este
grupo se destacan, como fundamentales, los procesos de adiestramiento
para el uso y el manejo de quejas.

Adiestramiento para el uso: El comerciante debera procurar que el
consumidor conozca el producto que adquiere, de manera que pueda
utilizarlo correctamente.  Usualmente esto se cumple mediante el
suministro de instrucciones de uso (lo cual es un deber del comerciante),
pero en ocasiones estas instrucciones son insuficientes. Por ello, el
comerciante debera tener a disposicion del cliente los recursos humanos
necesarios para aclarar cualquier consulta que éste pudiese tener con
relacion a la correcta utilizacion del bien o servicio, de manera que pueda
orientarlo y adiestrarlo adecuadamente.

Manejo de Quejas: La atencibn de reclamos y quejas de los
consumidores forman parte de los servicios que el comerciante debe
prestar con posterioridad a la venta. Con este propdsito, la seccion IV.A.
de este manual establece la obligacion de crear procedimientos
adecuados para este fin, asi como las condiciones que deben cumplir los
mismos.

4. Condiciones para la prestaciéon de los servicios de postventa

Al momento de disefiar y prestar sus servicios de postventa, deberan tomarse en
cuenta al menos los siguientes aspectos:

a.

Inclusién o no dentro de la adquisicién inicial: En ocasiones los servicios de
postventa son transacciones independientes a la venta inicial del producto. Sin
embargo, algunas veces el comerciante incluye uno o mas servicios dentro del
precio de la adquisicién inicial del bien o servicio.
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En consecuencia, el comerciante debera determinar claramente cuales servicios
estan incluidos en la compra inicial y cuéles se ponen a disposicién de los
consumidores como transacciones independientes. Estas reglas deberan ser
comunicadas al consumidor de previo a la toma de la decisién de consumo.

Lo anterior no aplica a los aspectos relacionados con la garantia (que se
mencionaron anteriormente en este manual), los cuales estan necesariamente
incluidos dentro del precio de adquisicién original, salvo que se trate de una
garantia adicional que sea optativa para el consumidor y que represente un costo
para éste.

Deber de informacidon: Las condiciones para la prestacién de los servicios de
postventa estardn sujetas a los deberes genéricos de informacion que debe
cumplir el comerciante, a los que hace referencia la seccion Il de este manual.

Ausencia de condicionamiento: Aguellos servicios de postventa que se ofrezcan
en forma independiente a la adquisicién original no podran estar condicionados a
que el producto hubiese sido adquirido en un establecimiento determinado, de
manera que los consumidores puedan llevar sus productos a cualquier servicio
autorizado de reparacion.

Asimismo, las condiciones para la prestacion de los servicios de postventa no se
podran establecer en forma discriminatoria entre los consumidores segun éstos
adquieran o no el producto en determinados establecimientos (salvo por el hecho
que para algunos de ellos el servicio podria estar incluido en el precio de compra
mientras que para otros no).

Garantia: Los servicios de postventa estardn garantizados en las mismas
condiciones que se establecen para la prestacién de cualquier otro servicio. Esta
condicion regira incluso cuando el servicio de postventa brindado obedezca a la
aplicacion de una garantia originada en la adquisicion original del bien o servicio.

Los servicios anteriormente sefialados puede prestarlos el comerciante
directamente o por medio de terceros pero en todos los casos deben realizarse por
personal debidamente capacitado. Corresponde al comerciante garantizar los
servicios brindados.

Personal encargado: El personal encargado de la prestacién de los servicios
debera estar formado en cuanto a las caracteristicas del producto y de la forma de
prestar los servicios, y deben contar ademas con herramientas e instrucciones
adecuadas.

Instrucciones al consumidor: En aquellos casos que el servicio se preste por
medio de asesoramiento e instrucciones al consumidor, las mismas deben ser
sencillas y con pocas operaciones que deben estar claramente orientadas y
preferiblemente ilustradas paso a paso.

Interferencias en la circulacion de productos

Los comerciantes estan en la obligacién de abstenerse de realizar cualquier accién
que restrinja o impida el abastecimiento de bienes, su circulacion, o su ofrecimiento a
los consumidores. En consecuencia, cuando un comerciante ofrece un producto se
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entenderd que existe un deseo de buena fe de proporcionarlo en las condiciones en
que fue ofrecido y en igualdad para todos los consumidores que lo deseen.

Esta obligacién esta relacionada con las prohibiciones de realizar ciertos actos que
afectan el trafico normal de bienes o servicios en el mercado, particularmente en los
siguientes supuestos:

1. Acaparamiento:

El acaparamiento se da en aquellos casos en que el comerciante sustraiga del
mercado productos en forma injustificada con el propdsito de provocar escasez de un
producto o bien aprovecharse de la misma (aunque sea provocada por factores
externos).

Un ejemplo de esta situacion se da en casos en los que un desastre natural interrumpe
las fuentes de abastecimiento en cierta zona, y un comerciante de la localidad decide
abstenerse de vender productos para esperar que los comerciantes vecinos agoten los
suyos, y asi poder vender los mismos a un precio superior, antes que se restablezca el
suministro de nueva mercaderia.

Usualmente esta conducta se da con el propdésito de provocar un aumento en el
precio del producto, pero también puede darse en casos en que el comerciante prevea
un aumento inminente en el precio provocado por otros factores y desee beneficiarse
del mismo de forma que supere el desarrollo normal del mercado.

Este segundo caso se da, por ejemplo, en aquellos casos de productos con precio de
venta regulado, en el cual se anuncia un aumento de precios con anticipacion, y un
vendedor del mismo se abstiene de suministrarlo para esperar que rija el aumento y
asi obtener un margen de utilidad mayor al que obtendria normalmente.

2. Especulacién:

La especulacién sucede en los casos en que un comerciante vende sus productos a
un precio superior al que esta obligado a hacerlo, sea por causa de una regulacion de
precios, o bien por haber anunciado u ofrecido un precio determinado.

Algunos ejemplos de especulacion son los siguientes:

e Cobrar un precio mayor al fijado por la autoridad (para aquellos productos con
precio regulado).

e Anunciar una promocion o descuento y omitir aplicarlo.

e Redondear los precios de productos “hacia arriba”, es decir, en perjuicio del
consumidor.

e En los casos que se publique el precio de un producto, aplicar a éste cargos
gue no se han informado previamente al consumidor.

3. Discriminacion en el consumo
Comete discriminacion en el consumo quien se abstenga de vender un bien o prestar
un servicio en forma injustificada, o bien lo haga estableciendo diferencias entre los

diferentes consumidores, a menos que dichas diferencias sea producto de criterios
razonables, objetivos y aplicados en forma uniforme.
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En este sentido, desde el momento que un comerciante ofrece un producto, se
entiende que el mismo se esté ofreciendo en forma indiscriminada para todos aquellos
consumidores que acepten las condiciones en las cuales se ofrece el mismo. Estas
condiciones, por su parte, no pueden ser arbitrarias ni establecer discriminaciones
injustificadas.

Asi, aln si en un establecimiento el comerciante advierte que “se reserva el derecho
de admisién”, este derecho, asi como cualquier otro, debe ser ejercido en una forma
que no sea abusiva. Por lo tanto, esta “reserva” del derecho de admisiéon debera
basarse en parametros predeterminados, objetivos y que estén disponibles para
aguellos consumidores que los deseen conocer.

Asimismo, dichos criterios deben aplicarse en forma igualitaria y racional. Por ello, se
comete también discriminacibn cuando, aun habiendo requisitos obijetivos
predeterminados, se exige el cumplimiento de los mismos solamente a determinados
consumidores, mientras que otros estan exentos de cumplir los mismos sin que exista
ninguna causa justificada.

En todo caso, correspondera al comerciante la carga de la prueba en cuanto a la
existencia y razonabilidad de la causa para negar el servicio.

J. Politicas de devolucién, cambios y reembolsos

Tal y como se ha establecido anteriormente, el derecho de retracto le asiste a los
consumidores solamente en cierto tipo de transacciones (denominadas ventas a
domicilio). Por ello, no todos los comerciantes, ni en todos los actos del consumo,
estan obligados a aceptar la devolucién del producto por parte del consumidor, sea
para cambiarlo por otro o bien para exigir el reembolso de lo pagado.

A pesar de esto, en todos los casos si es una buena practica comercial, y por lo tanto
una obligacion para los comerciantes que se adhieran a este manual, el comunicar de
previo a los consumidores en qué consiste su politica de devoluciones y cambios de
productos. Esta politica deberd ser informada a los consumidores del previo a la
realizacion del acto de consumo, preferiblemente mediante su exhibicion en el
establecimiento.

La politica de reembolso bien podria consistir en una manifestacién inequivoca en el
sentido que todas las ventas son finales, salvo por las excepciones de Ley (como
puede ser la garantia, derecho de retracto, etc.).

Ahora bien en caso que el comerciante decida permitirle al consumidor la devolucion
del bien, las politicas de cambios o reembolsos deberd incluir al menos los siguientes
aspectos:

e Plazo del que goza el consumidor para devolver el producto, el cual
necesariamente correra a partir del momento en que el bien es recibido por el
consumidor.

e Establecimiento, oficina o departamento al que debe dirigirse el consumidor
para solicitar la devolucion del producto. En ausencia de indicacion, se
entendera que el consumidor podra dirigirse a cualquier auxiliar de comercio
gue se ubique en el establecimiento en el que realiz6 la compra.
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e Derechos concedidos al consumidor que desea devolver el producto. Por
ejemplo, se debe indicar si se le concedera al consumidor el derecho a
cambiarlo por otro equivalente, cambiarlo por cualquier otra mercaderia de la
tienda, por un cupén o vale, o bien si se reembolsaré el dinero.

e Enlos casos en que se disponga que procede el reembolso de lo pagado, este
reembolso debera hacerse en condiciones que no sean mas desventajosas
gue aquellas en las cuales se realiz6 el pago. Es decir, si el pago fue en
efectivo el reembolso debera hacerse en efectivo, si se pagé mediante tarjeta
el Comerciante podra hacer el reembolso mediante un crédito a la tarjeta o bien
en efectivo si lo desea. Cuando se trate de transacciones que involucraron
otorgamiento de un crédito, el reembolso incluird una constancia de anulacion
del saldo adeudado.

e Documentos que deben presentarse al momento de la devolucién, los cuales
deben ser razonables y justificados, tales como la factura o comprobante de
compra, identificacion personal, tarjeta de crédito con la que se hizo la compra
(en su caso), etc.

e Condiciones de calidad y empaque que deben tener los bienes al momento de
su devolucion.

e Indicacién expresa de las exclusiones y excepciones, es decir, los productos
que no podran ser objeto de devolucién alguna, ya sea por motivos de
salubridad (por ejemplo ropa interior), o por la naturaleza propia del producto
(por ejemplo cuando se trata de bienes que se consumen al primer uso y que
estan fuera de su empaque original).

e Cualquier otra condicion que establezca el comerciante para poder ejercer este
derecho, siempre y cuando la misma sea razonable y proporcional al fin que
pretende.

lll. ACCESO A INFORMACION VERAZ Y OPORTUNA

Para garantizar el acceso a una informacién veraz y oportuna de parte de los
consumidores, se exige al comerciante el cumplimiento de una serie de deberes
formales, relacionados con la informacion que debe brindarse asi como con la forma y
oportunidad para hacerlo.

Este deber incluye en forma implicita tanto conductas positivas (obligacion de hacer),
como conductas negativas (obligaciones de abstenerse de hacer). Por ello, es posible
incumplir este derecho tanto por accion como por omision (por ejemplo al ofrecer una
suscripcion gratis a un servicio o publicacion en forma temporal sin indicar que si no se
cancela la suscripcion el servicio se cargara automaticamente).

Asimismo, en ocasiones puede llegar a interpretarse que de ciertas conductas se
deriva una voluntad de comunicar cierta informacion (por ejemplo al utilizar el bien de
cierta forma en una demostracion implica la afirmacion que ese es uno de los usos
adecuados del producto).

Por ello, para efectos de aplicacion de este manual, se interpretara que el deber de

informar en forma veraz y oportuna aplica a toda practica comercial que transmita
alguna informacion, incluyendo afirmaciones, omisiones y/o conductas de quienes
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ofrecen bienes y servicios a los consumidores, asi como la presentacion general del
producto.

A. Contenido esencial del deber de informar.

Es obligacion de los comerciantes ofrecer informacion completa, veraz y oportuna al
consumidor sobre los bienes y servicios que ofrecen en el mercado, de tal modo que
éste pueda realizar una elecciéon adecuada y razonable.

Con ello se pretende principalmente que los consumidores tomen una decision sobre
si realizan o no un acto de consumo determinado teniendo a su alcance los elementos
necesarios para tomar tal decision.

La informaciéon adecuada es fundamental para que el consumidor pueda elegir con
libertad entre las diferentes opciones que le ofrece el mercado. La ausencia de
informacién oportuna o la divulgacién de informacion engafiosa tienden a evitar que
los consumidores elijan las opciones mas convenientes para sus intereses.

En consecuencia, debe ponerse a disposicion de los consumidores toda la informacion
que sea relevante sobre los términos y condiciones de los productos o servicios
ofrecidos, de manera tal, que aquélla pueda ser conocida por un consumidor medio
usando su diligencia ordinaria.

El cumplimiento del deber de informar implica lo siguiente:
1. La informacion debe ser completa

La informacién que debe brindarse al consumidor es toda aquella que sea
determinante para elegir si realiza 0 no un acto de consumo. Se pretende que la
formacion del consentimiento al contratar la adquisicién de un bien o servicio sea libre
y conciente, y que no esté viciada por el error o el engafo.

Especificamente, existe cierta informacion que necesariamente debe divulgarse, a la
cual se hara referencia mas adelante. Sin embargo, mas alla de esta informacién o
datos esenciales y obligatorios, existe un deber de brindar toda aquella informacion
sustancial que, segun el contexto, que se considere “relevante” o “material” para la
toma de la decision de consumo por parte de un consumidor medio.

Tal y como se especificara, el uso de frases sin contenido especifico para el
consumidor (por ejemplo “aplican restricciones”) no cumplira con esta obligacién a
menos que el comerciante aclare y difunda su contenido de forma que se garantice a
un consumidor el acceso a la misma en condiciones razonables.

El estandar para determinar si una informacion es relevante o no consiste en analizar
si la revelacion de la informacién omitida (o la omisién de la informacién divulgada)
hubiera podido cambiar la decisién del consumidor de adquirir o no el bien o servicio
deseado.

Debe destacarse que el oferente de un bien o servicio no puede alegar
desconocimiento sobre éste como justificacion para omitir la informacion. Se parte de
la presuncion que quien ofrece un producto lo conoce (o al menos debe conocerlo) y
por lo tanto debe informar al consumidor sobre el mismo.

En este mismo sentido, los comerciantes deben asegurarse que todos los auxiliares de
comercio que participen en las transacciones (agentes, vendedores, dependientes,
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etc.) estén debidamente informados y capacitados sobre las caracteristicas de los
bienes y servicios que ofrecen, dado que las omisiones o inexactitudes en que estos
incurran son susceptibles de generar responsabilidad del comerciante.

Asimismo, en caso que el comerciante destaque alguna caracteristica especial que
haga mas atractiva la adquisicién del bien o servicio que ofrece, debera informar con
detalle sobre esta caracteristica especial, asi como los informes o estudios técnicos
gue respaldan o avalan las caracteristicas o cualidades especiales del producto, si
hacen mencion de ello.

Por ejemplo, si un comerciante se dedica a la venta de casas y anuncia que las
mismas estan amuebladas, debera informar al consumidor cuéles son los muebles que
incluye, asi como sus caracteristicas.

2. La informacién debe ser veraz

Toda la informacién que se brinde sobre un producto debe ser veraz. Esto implica que
tanto su contenido como su presentaciéon deben debe ajustarse a la realidad del
producto ofrecido y abstenerse de inducir a error a su destinatario.

Este error puede causarse por informacion falsa dada en forma oral o escrita, por
omisién de informacién esencial que debia divulgarse, o por tergiversaciéon de hechos
parcialmente ciertos. Un mensaje puede ser engafioso aun si cada una de sus
afirmaciones, consideradas aisladamente, es literalmente cierta.

Asimismo, el deber de veracidad se aplica también a toda aquella informacién que se
deriva en forma implicita del comportamiento de los comerciantes (por ejemplo, con
solo ofrecer un producto para la venta, se deriva la afirmacion implicita que el producto
es de venta legal en el pais). En igual sentido, los ofrecimientos dados a un
consumidor a través de la publicidad, privan sobre lo indicado en un reglamento o
contrato, si es mas beneficioso para el consumidor.

Asi, el deber de veracidad se refleja en dos obligaciones concretas: Ofrecer
Unicamente informacion que sea demostrable y cuyas pruebas estén disponibles; y
abstenerse de realizar cualquier accion u omisién de cara a los consumidores que sea
susceptible de engafiarlos o confundirlos.

Las siguientes son algunas de las formas posibles en que se puede engafar o
confundir a los consumidores:

e Mentir.

e Conducir a una conclusion errénea.

e Crear una impresion equivocada.

e Ocultar u omitir informacién relevante.

e Realizar aseveraciones o reivindicar caracteristicas no demostrables del bien o
del servicio.

El principio de veracidad de la informacion abarca todos los aspectos relevantes para
gue un consumidor tome su decisién de consumo, incluyendo aquella informacion
relacionada con el producto en si, las condiciones de la transaccion, o el propio
oferente.
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En la practica existe una gran variedad de conductas que pueden incumplir con el
deber de veracidad. Algunos ejemplos son:

e Un vendedor de productos que ofrece el servicio de entrega a domicilio sin
indicar que existe un cargo adicional por el mismo y/o sin indicar su costo.

e Una empresa ofrece para la venta un producto que legalmente no puede
venderse.

e Un anunciante de productos alimenticios que le da énfasis al contenido de
cierto ingrediente y lo asocia con beneficios para la salud sin tener evidencias
claras que dicho ingrediente (a pesar de estar presente en el producto) sea en
efecto beneficioso.

e Unatienda que promociona una rebaja generalizada en sus productos, cuando
la misma aplica solamente a algunos de ellos.

e Una empresa coloca en su publicidad un sello y logotipo de una organizacion
ambientalista sin contar con el aval o aprobacién de dicha organizacion.

e Una empresa que ofrece una bebida anunciando que tiene “35% de jugo
natural” cuando la concentracion real del mismo es menor.

e Un vendedor tiene un rétulo en su negocio indicando que posee un centro de
servicio y reparaciones, cuando en realidad las reparaciones son contratadas a
talleres independientes que no tienen relacién alguna con el vendedor.

e Una empresa que comunica al publico la existencia de galardones o
reconocimientos que no le fueron otorgados o que no existen.

e Un comerciante promociona la venta de un producto sin revelar que no estara
en condiciones de ofrecer el producto u otros equivalentes en esas
condiciones.

Por la naturaleza preventiva de este deber, para que una informacion se considere
engafiosa no es necesario que exista una victima engafiada. Es suficiente que la
informacién divulgada pueda razonablemente engafar a un consumidor medio.

Asi, para considerarse engafiosa, la afirmacion, omisiéon o conducta debe (ademéas de
ser “material” o “relevante”) ser susceptible de confundir al consumidor medio que
actia en forma razonable dentro de las circunstancias. Por ello, debe siempre
analizarse si la interpretacion o reaccién del consumidor es razonable.

En este contexto, se le debe dar especial énfasis a aquellas aseveraciones que se
relacionan con la salud del consumidor (p. €j. “Este protector solar reduce el cancer de
piel’) o que el consumidor no puede evaluar o comprobar facilmente (p. ej. “Esta
cocina consume un 25% menos de electricidad”). Lo anterior — por supuesto — no
exonera del cumplimiento de este deber de veracidad a los demés bienes o servicios.

Un comerciante no es responsable por todas las posibles interpretaciones o
reacciones que pueda tener un consumidor. Algunas personas, por ignorancia o mala
fe pueden ser confundidos y sentirse engafiados incluso por informaciones honestas
divulgadas en forma adecuada. En ese mismo sentido, una afirmacién o
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representacion no se considera engafiosa si es malinterpretada en forma poco
razonable por un segmento insignificante del publico o grupo para el cual se dirige el
mensaje.

Por ejemplo, no se considera una interpretacién razonable si un consumidor considera
que la “torta chilena” que le ofrecen esta efectivamente hecha en Chile, y se siente
defraudado y engafiado al enterarse que la misma fue elaborada en la pasteleria de su
barrio. En este caso, evidentemente, no estariamos ante una divulgacion de
informacién falsa, sino ante una interpretacion irracional del consumidor que se
considera afectado.

Ahora bien, para que una interpretacion o reaccién se considere razonable no es
necesario que sea compartida por la mayoria de los consumidores en el grupo
relevante. Una conducta, afirmacion u omisién que confunda a un grupo relevante de
consumidores puede llegar a ser engafiosa alun si los consumidores engafiados son
menos de la mitad del grupo a quien se dirigié el mensaje.

La interpretacién o reaccién, para ser razonable, tampoco debe ser la Unica posible.
Si la informacion brindada tiene mas de un significado se incumple el deber de
informar verazmente si al menos una de las interpretaciones razonables induce a
error.

A modo de sintesis, para analizar si una conducta, afirmacién u omisién es veraz o
engafiosa se debe:

e Identificar el publico o grupo a quien se dirige el mensaje, y definir al
consumidor medio dentro de ese grupo.

e Determinar las interpretaciones o reacciones razonables sobre la informacion
brindada u omitida desde la perspectiva de dicho consumidor medio.

e Establecer si existi6 confusion sobre el contenido del mensaje, 0 si es
razonablemente previsible que la misma ocurra.

e Analizar si la causa de dicha confusién es atribuible al comerciante que brinda
u omite la informacion.

En consecuencia de lo anterior, se incumple el deber de veracidad cuando existe una
confusibn o engafio como consecuencia de una interpretacion razonable de una
informacion por parte de un consumidor medio perteneciente al grupo a quien va
dirigida la misma.

3. La informacién debe brindarse en forma oportuna

El deber de informacion implica que la informacién relevante debe brindarse en el
momento adecuado. Esta obligacion se debe cumplir en la fase precontractual,
contractual y en la propia ejecucion del contrato. El tipo y nivel de informacién varia
segun cada una de estas etapas:

a. Etapa precontractual: Se debe brindar toda la informacién que sea relevante para
la toma de decision de consumo. Es decir, el deber de informar surge de previo a que
un consumidor tome la decisién de contratar (o de no contratar) la adquisicion de un
producto.
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De esta forma, la oportunidad en la cual se debe brindar la informacién esencial es de
previo a que un consumidor medio en condiciones razonables forme su decisiéon. En
caso que la informacion se brinde en forma tardia (cuando el consumidor ya tomé la
decision de consumo), la misma no cumpliria su propésito, por lo que el comerciante
no cumple con su deber de informar.

Atendiendo a la naturaleza del bien o servicio ofrecido, esta decisién puede tomarse
en varios momentos distintos y en ocasiones es dificil determinar cual es el momento
en gue el consumidor tomd la decision de adquirir o de no adquirir el producto. Por
ello, para asegurarse que el consumidor reciba la informacién relevante en el momento
adecuado se seguiran los siguientes principios:

J El consumo de algunos bienes o servicios por su naturaleza no involucran
normalmente un proceso extenso de negociacion o toma de decisién de parte
del consumidor y es usual que la decision y el acto de consumo se den en
forma casi simultanea (como seria por ejemplo una venta de mostrador, una
compra en un supermercado, un servicio de comida en un restaurante, etc.).
En estos casos el momento adecuado para brindar la informacion relevante es
en cualquier momento de previo al acto de consumo.

o Existen otros actos de consumo (como podria ser por ejemplo la compra de
una vivienda, un automavil, etc.) que normalmente involucran un proceso de
negociacibn mas complejo, en el cual la decision y el acto de consumo
usualmente se dan en momentos, y a veces lugares, diferentes. Ante la
dificultad de establecer con precision el momento en el cual se toma la decision
de consumo, la informacion relevante se debe brindar lo mas temprano posible
en el proceso de negociacion.

. En el caso de la contratacion de servicios técnicos tales como los de
reparacion, obra o similares, el proveedor del servicio debera siempre entregar
un presupuesto que como minimo indique al menos lo siguiente: Nombre e
informacion de contacto del prestador del servicio; La descripcion del trabajo a
realizar; Una descripcion detallada de los materiales a emplear; Los precios de
los materiales y de la mano de obra; El tiempo en que se realizara el trabajo; Si
otorga 0 no garantia adicional a la garantia legal y en su caso, el alcance y
duracién de ésta; El plazo para la aceptacion del presupuesto.

b. Etapa contractual: Se trata de la informacion contenida propiamente en el contrato.
En esta etapa el grado de informacién debe ser acabada, completa y amplia.
Trasciende los aspectos esenciales y debe cubrir todas las condiciones del negocio.

Esta informacién debe darse con suficiente antelacién para que el consumidor pueda
conocer, analizar y (si lo desea) asesorarse sobre el contenido de un contrato de
previo a su firma.

En aquellos actos de consumo que no conlleven la firma de un contrato escrito, sino
que por su naturaleza el consentimiento se manifiesta mediante la adquisicién del
producto, la totalidad de condiciones del negocio debera ser informada de previo al
acto de compra.

Aquellas disposiciones contractuales que hayan podido ser conocidas y entendidas
por un consumidor medio seran inejecutables.

c. Etapa de ejecucion: EIl deber de informacién persiste aun después de firmado el
contrato. En esta etapa, si en el curso de su utilizacion el consumidor requiere algun

60 de 85



tipo de informacion sobre el bien o servicio contratado, dicho requerimiento debe ser
atendido y debe consistir en una respuesta que satisfaga las inquietudes del
consumidor, incluso en el supuesto que correspondiera indicarsele que el acceso a tal
informacidn no es posible (si existe justificacion para ello).

Adicionalmente, debe brindarse (cuando corresponda) toda aquella informacion que
surja como consecuencia directa de las obligaciones adquiridas por las partes, y que
sea necesaria para que el contrato llegue a su ejecucién normal de acuerdo con lo
usualmente previsible.

En el caso de servicios de reparacién, contratos de obra, o similares Todo costo
adicional que sea necesario durante la prestacion del servicio y que no pudo ser
incluido en el presupuesto original, deberéa ser comunicado al consumidor antes de su
realizacion o utilizacion, A efectos de que éste autorice 0 no su inclusiéon en el
servicio.

4. La informacién debe ser clara

Toda informacion relevante que se ofrezca al consumidor, debera siempre brindarse
en forma clara y llamativa. En consecuencia, se tendra por no puesta toda informacion
gue sea ininteligible, ambigua o de cualquier forma no sea clara para un consumidor
medio. Esta obligacion es particularmente relevante para las advertencias,
restricciones o limitaciones que de alguna forma condicionen o reduzcan algun
beneficio ofrecido

No se cumple con el deber de informacién con el uso de frases sin significado o
contenido especifico (tales como “aplican restricciones” o similares) a menos que se
indique en forma clara cuales son estas restricciones, 0 que las mismas se pongan a
disposicién del consumidor en forma razonable.

Para interpretar si se ha sido suficientemente claro o no en brindar la informacién, se
atendera al “mensaje neto total” transmitido. En este sentido, al analizar un mensaje
se interpretard cual es la impresion global que queda en la mente del consumidor
después de haberlo recibido, independientemente de si uno o mas de sus elementos
(considerados aisladamente) pueden diferir de esta impresion global.

Asi, el mensaje que percibe el consumidor debe ser suficientemente claro después de
observar en su conjunto la totalidad del aviso o material comunicado, incluyendo textos
y numeros, presentaciones visuales, musica y efectos sonoros. También se
considerara la ubicacién, tamafio y tipografia en los textos, junto con las demas
circunstancias que se consideren relevantes para cada caso especifico. Este analisis,
se centrard en el mensaje neto de lo informado en su conjunto, y no de uno o0 mas de
sus elementos considerados aisladamente.

Dadas las caracteristicas de los diferentes medios (prensa, television, radio, vallas,
mercadeo directo, e-mail, etc.) un mensaje no necesariamente serd interpretado de la
misma forma en todos los medios en los que se divulgue.

B. Informacion que debe obligatoriamente brindarse.

Existe cierta informacion que se presume que es esencial para la toma de decision de
consumo, la cual no puede ser omitida al ofrecer un producto.
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Ademas de aquella que se establezca por Ley o por reglamento, los adherentes a este
manual se comprometen a informar como minimo lo siguiente (en adelante
“informacioén obligatoria”).

Cuando el medio utilizado para informar ofrezca limitaciones de espacio o de tiempo,
el comerciante debera adoptar las medidas razonables que estén a su alcance para
poner a disposicion del consumidor la informacién por otros medios:

1. Caracteristicas principales del producto: Esta informacion debera indicarse
en la medida adecuada para cada producto y para el medio utilizado; e incluye su
naturaleza, disponibilidad, beneficios, riesgos, composicion, accesorios, asistencia de
postventa, procedimiento para atender posibles reclamos, fecha de fabricacion (o
indicaciones equivalentes) especificaciones, y cualquier otra informacién que sea
relevante para que el consumidor conozca a fondo cual es el producto que se le esta
ofreciendo.

Si el producto solamente puede ser disfrutado utilizando accesorios o productos
adicionales o complementarios que deben ser adquiridos en forma independiente,
debera informarse tal circunstancia al consumidor, y en caso que dichos productos o
accesorios adicionales no sean de uso comun, deberd indicarse como pueden
obtenerse los mismos.

En caso que el producto se muestre por medio de ilustraciones o fotografias, las
mismas se deben de ajustar sustancialmente al producto que realmente se esta
ofreciendo. EI bien ofrecido podria diferir de la fotografia o ilustracién utilizada
solamente en cuanto a detalles menores que no sean materiales o determinantes en la
decision de consumo de un consumidor medio, y debera advertirse tal circunstancia en
un lugar cercano a dicha fotografia. En este sentido, el uso de advertencias tales
como “fotografia con fines ilustrativos” o similares liberaran la responsabilidad del
oferente siempre y cuando la diferencia entre lo ofrecido y lo ilustrado sea solamente
en aspectos no esenciales.

2. Identidad e informacion de contacto del comerciante: Se debe indicar la
informacion suficiente para que el consumidor pueda identificar y contactar a la
empresa responsable por la fabricacion, distribucion y venta del producto. En caso de
ser empresas diferentes, debera indicarse la informacion de todas las empresas que
legalmente deben responder ante el consumidor como consecuencia del acto de
consumo.

3. Contenido y tamafio: Se debe necesariamente indicar al consumidor el
contenido de lo que se le esta ofreciendo. Este contenido se debera informar en total
acatamiento de las reglamentaciones técnicas, haciendo referencia ya sea a las
unidades, peso, o la indicacién que mejor corresponda. Estas indicaciones deberéan
hacerse utilizando el Sistema Internacional de Medidas en forma adecuada.

Asimismo, la informacién que se brinde sobre los diferentes productos, incluyendo la
forma en que se presenta la misma, no se debera prestar para error sobre su tamafio
composicion o contenido real.

Las ilustraciones o fotografias de de productos que no sean de conocimiento general,
y de aquellos que estén dirigidos a nifios u otra poblacion especialmente crédula o
vulnerable, deberan mostrarlos al lado de otros objetos usuales en la vida cotidiana, de
manera que no quede duda sobre sus dimensiones reales.
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4. Precio total del producto: Debe indicarse el precio total que debe pagar el
consumidor, incluyendo todos aquellos impuestos, cargas y pagos adicionales que
necesariamente deba pagar el consumidor para poder adquirir el producto. Ademas
del monto total que debe pagar el consumidor, sera potestativo indicar el desglose
correspondiente (salvo que por razones tributarias o por otros motivos deba hacerse
de cierta forma).

Los comerciantes deberan abstenerse de aplicar impuestos, cargas 0 pagos
adicionales establecidos por Ley a casos que exceden los supuestos de aplicacion de
dichos rubros. Por ejemplo, no debera cobrarse el 10% de servicio que se carga en
virtud de la Ley de Propinas a aquellos alimentos que no son servidos en la mesa, sino
que el consumidor acude al establecimiento para comprarlos “para llevar’, y
consumirlos fuera del establecimiento.

Los carteles de informacion de precios se expondran de forma claramente visible y
legible para el publico en el lugar donde la clientela es habitualmente recibida.
Cuando la variedad de productos que se ofrezcan no haga posible su inclusiéon en un
cartel, se indicaran los precios de los productos mas frecuentes y se informara al
consumidor de la disponibilidad de un catalogo para su consulta.

El precio que se informe al consumidor se considerard como un precio total, y no
podra cobrarse un precio mayor al mismo salvo que los gastos adicionales que deban
cubrirse no puedan ser calculados razonablemente de antemano, en cuyo caso se
debera indicar que pueden existir dichos cargos adicionales, e identificarlos.

La sola mencion de la existencia de estas cargas adicionales (por ejemplo al decir
“precio mas impuesto de ventas” o similares) no eximen al oferente del deber de
indicar el precio total. En este caso, el comerciante no podra cobrar un precio mayor
al mencionado expresamente, por lo que se tiene por no puesta la leyenda que indica
la mera existencia de estas cargas pero sin informar el monto de las mismas.

En el caso que uno o mas de estos pagos deban hacerse a terceros no sera motivo
justificado para omitir su indicacién, salvo cuando el comerciante no intervenga de
ninguna forma en la contratacion de dicho tercero, y ademas no tenga forma de
calcular razonablemente el monto de los mismos.

Por ejemplo, al ofrecerse para la venta un bien inscribible, los gastos de formalizacién
e inscripcibn deberan indicarse expresamente cuando el oferente participe
normalmente en el proceso de formalizacion e inscripcion (o ponga a disposicion de
los consumidores este servicio). Es aceptable que en las primeras etapas de la
negociaciéon se ofrezca al consumidor un estimado razonable del monto al que
ascenderan dichos gastos, y el calculo definitivo se realice al momento de la
formalizacion. En este caso, se aceptard un margen de tolerancia de un 10% sobre el
estimado. Si la diferencia es superior a dicho porcentaje, el exceso de la misma sera
cubierto por el comerciante, a menos que el aumento se origine en un cambio
regulatorio.

En aquellos casos en que se comunique mas de un precio final, o que el mismo sea
confuso, se cobrara al consumidor el mas bajo de los precios que se hubiesen
informado para ser aplicables al momento de la transaccién. En estos casos,
cualquier exceso que deba pagarse en virtud de una Ley u otra regulacién correra por
cuenta del comerciante.

Cuando el precio se indiqgue en moneda extranjera, el tipo de cambio a utilizar se
debera indicar claramente en el establecimiento. Este tipo de cambio, por su parte, no

63 de 85



podra ser establecido unilateralmente por parte del comerciante, sino que debera
obedecer a una referencia objetiva a un indice, sea este de un banco especifico,
promedio de bancos, o similares.

Todas las anteriores disposiciones se aplicaran a la publicitad de los productos cuando
la misma mencione el precio de venta.

5. Precio por unidad de medida: El precio por unidad de medida es una
herramienta que facilita al consumidor la comparacion de precios de algunos
productos, especialmente aquellos que se venden en empaques que no
necesariamente tienen el mismo contenido.

Este precio es la cifra resultante de dividir el precio total de un bien por la cantidad
neta de masa, volumen o longitud en que se expresa el bien. Asi, al utilizarse el precio
por unidad de medida se esta informando al consumidor el valor de cada gramo, metro
o litro del producto que adquiere, lo cual facilita la comparacién con las demas
opciones que pudiese tener a su disposicion.

El Precio por Unidad de Medida debe indicarse en la misma forma en que se debe
informar del precio total del producto, aunque no necesariamente deben estar juntos.
Lo importante es que el consumidor conozca con claridad el precio por unidad de
medida de previo a la toma de su decisién de consumo.

El precio por unidad de medida ser& obligatorio indicarlo en todos aquellos bienes que
en el trafico normal del comercio sean susceptibles de ser vendidos a granel, asi como
aguellos que formen parte de la canasta basica. Asimismo, sera opcional indicarlo en
otros bienes que pueden ser materialmente susceptibles de venta por unidad de
medida, pero que en trafico normal del comercio no es comudn su venta a granel, como
por ejemplo un champu.

6. Condiciones de la transaccién: Debera existir absoluta claridad en el alcance
de los compromisos del comerciante, incluyendo cualquier limitacién o exclusion de
responsabilidad que legalmente pueda invocarse. Deberé indicarse la forma de pago
del precio y procedimientos de entrega del bien. Asimismo, deberd informarse a
donde debe dirigir el consumidor sus reclamos.

Cuando existan condiciones, garantias o derechos de cualquier otra naturaleza
asociados a un bien o servicio, los comerciantes deben poner especial atencion en no
limitar ni excluir la existencia ni el ejercicio de ninguno de estos derechos. Se
consideran engafosas las afirmaciones que hagan creer a los consumidores que
carecen de algun derecho que por Ley es irrenunciable.

Un ejemplo comun de afirmaciones de este tipo es la indicacion de “No se aceptan
reclamos”, el cual puede llevar al consumidor a pensar que no tiene remedio alguno
ante un producto defectuoso, cuando en realidad por Ley todo producto esta
garantizado.

7. Restricciones y limitaciones: Cualquier restriccion o limitacion que califique,
restrinja o aclare la naturaleza de lo ofrecido, o que limite la responsabilidad del
oferente debera indicarse en forma clara y llamativa. Esto implica que todas las
restricciones y limitaciones que el oferente desee invocar deben necesariamente:

a. Tener una prominencia suficiente para que un consumidor medio pueda

conocerla sin dificultad. Si el mensaje es escrito, deberd estar en caracteres
legibles. Mensajes auditivos deberan transmitirse en el mismo volumen y
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cadencia del mensaje principal, y si es un mensaje visual debera permanecer
visible el tiempo suficiente como para ser leido.

b. Presentarse en un formato y lenguaje facil de entender. Particularmente,
deben evitarse términos técnicos o0 que carezcan de contenido o significado
relevante para el consumidor medio.

c. Las limitaciones no podran ser demasiado amplias como para hacer ilusorio o
exiguo algun beneficio ofrecido, ni podran contradecir lo ofrecido en el mensaje
principal (“Las letras pequefias no pueden quitar lo que las letras grandes
dieron”). Por ejemplo, es enganoso el uso de la palabra “gratis” con
condiciones en letras pequefas que indican la necesidad de realizar un pago.

Los asteriscos o referencias similares podran utilizarse para divulgar
informacién adicional para aclarar una palabra o frase, o bien especificar los
términos de lo ofrecido. Sin embargo, estos simbolos de referencia no podran
utilizarse para contradecir o modificar sustancialmente el significado de la
informacién a la que se hace referencia.

d. Ubicarse en un lugar que sea facilmente visible por parte del consumidor. Las
limitaciones y restricciones deberan estar razonablemente cerca del lugar en el
que se brinda la informacién o el beneficio condicionado o limitado

Por motivos de espacio en los diferentes mensajes difundidos es comun que algunas
restricciones o limitaciones se comuniguen por medio de notas al pie o similares. En
caso que se recurra a dicha alternativa, deberd ponerse especial atencién en el
cumplimiento de los anteriores requisitos.

Cualquier restricciéon o limitacion que no cumpla con los anteriores requisitos se tendra
por no puesta, por lo que sera inoponible al consumidor.

8. Derecho de retracto: En el caso de productos y transacciones que conlleven
el derecho de revocacion o retracto por parte del consumidor debera indicarse la
existencia de tal derecho, asi como el plazo y condiciones para ejercerlo. Las
condiciones y mecanismo de aplicacion de este derecho se detallan en el capitulo II.A.
de este manual.

0. Ventas al crédito: En aquellos casos en que el consumidor tenga la opcién de
adquirir el producto al crédito, deberd indicarsele lo siguiente:

e El precio de contado del producto, en los mismos términos antes expresados.

e El plazo de la obligacién en meses

e El porcentaje de interés anual. Estos intereses podran cargarse Unicamente
sobre saldos deudores, por lo que los mismos se reducirdn en caso de pago

anticipado por parte del deudor.

e Las comisiones, cargos, o cualquier otra suma que deba pagarse por concepto
del financiamiento concedido.

e Elmonto de la prima

e La identidad de quien ofrece el financiamiento (a falta de indicacién se
entenderd que es el propio oferente del producto).
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e EI monto total que se pagara al final del plazo, comprensivo del principal,
intereses y cargos totales.

Los intereses a cobrar seran siempre sobre saldos deudores. Por ello, en caso que el
saldo adeudado se cancele por adelantado, el comerciante podra cobrar intereses
Unicamente por el plazo efectivamente transcurrido desde el otorgamiento del crédito
hasta la fecha de pago del saldo final.

En la publicidad de dichos bienes debera indicarse al menos el precio de contado, el
plazo expresado en meses, la taza de interés anual sobre saldos deudores expresada
en porcentaje y el monto a pagar.

En caso que se utilicen frases como “crédito facil” o similares, esto implicara que el
financiamiento se concedera normalmente a consumidores cuya calificacién de crédito
y capacidad de pago son menores a los estandares tipicos de idoneidad para
otorgamiento de créditos, y que las condiciones para estos deudores seran
exactamente las mismas que para aquellos con mejor calificacién como deudores.

Por su parte, frases como “financiamiento garantizado” o similares implicaran que el
crédito se concedera a quienes lo soliciten, sin importar su capacidad de pago o
calificacion como deudor.

Al momento de cada pago, deber& entregarse recibo al consumidor, informandole del
estado de su obligacidn, incluyendo el saldo adeudado a la fecha, a la imputacion del
pago (esto es, las sumas que correspondan a amortizacion al capital, intereses y
demas extremos) y, cuando corresponda, a la fecha y lugar del siguiente pago.

10. Instrucciones de uso: Dentro de las instrucciones de uso de un producto
deberan incluirse tanto la forma apropiada de utilizarlo como las recomendaciones
necesarias para de dar mantenimiento adecuado.

En el caso que el cumplimiento de estas instrucciones involucren un esfuerzo o un
gasto inusual al consumidor, las mismas deberan informarse de previo a la toma de
decision de consumo. Por el contrario, cuando el cumplimiento de las instrucciones
requieran una diligencia, esfuerzo y costos considerados normales para el bien o
servicio ofrecido, las mismas podran ser informadas al momento de la entrega del bien
0 servicio.

No se requerird informar de las instrucciones de uso o0 conservacion de un bien
cuando estas sean de dominio publico o que se derivan de la légica, salvo casos de
excepcion en que las caracteristicas propias del bien o servicio asi lo exijan. Por
ejemplo, quien vende una escoba no necesariamente debe incluir instrucciones sobre
como barrer. Sin embargo, si cierta escoba en particular requiere cuidados especiales
para conservarse adecuadamente, debe informarse al consumidor sobre estas
instrucciones de conservacion particulares.

11. Advertencias sobre riesgos: En cuanto al contenido de estas advertencias los
adherentes a este manual se atendran a lo indicado en el capitulo I.LF.. En esta
seccion, es importante destacar que dichas advertencias forman parte de la
informacioén obligatoria.

12. Bienes usados, reconstruidos y similares: ElI comerciante informara
obligatoriamente si un bien que ofrece al publico consumidor es usado, reconstruido,
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descontinuado y/o califica dentro de las demas categorias a que se refiere el capitulo
IILA. En cuanto a dichos bienes debera cumplirse con lo que alli se indica.

13. Inexistencia o escasez de servicios de reparacion o repuestos: Cuando se
ofrezcan bienes que requieran de servicios de reparacion, accesorios o repuestos que
no existan en el area geografica en la que el bien puede ser adquirido, o que los
mismos son escasos Y ofrecidos por pocos proveedores, tal circunstancia le debe ser
advertida con claridad al consumidor, junto con la informacién relevante sobre donde y
como obtener dichos servicios, accesorios o repuestos.

14. Fecha de vencimiento (cuando proceda): Se debera indicar la fecha de
vencimiento de un producto en todos aquellos casos que alguna norma especifica asi
lo exija (por ejemplo el caso de los alimentos), asi como para todos aquellos productos
gue su uso optimo se vea afectado por el paso del tiempo. Asi, se entendera que un
producto “vence” no solamente cuando el mismo deja de ser apto para el consumo,
sino que también a partir del momento que su calidad, desempefio o cualquier otra
caracteristica esencial se ve afectada por el transcurso del tiempo (por ejemplo, una
pila que se descarga parcialmente).

C. Informacién opcional

Adicionalmente a la informacién obligatoria, los comerciantes podran ofrecer datos o
informacion adicionales sobre los productos ofrecidos, que resalten o aclaren una o
mas condiciones de los mismos (informacién opcional).

A pesar de ser opcional si la informacion se divulga o no, en caso de divulgarse la
misma deberd cumplir con las mismas reglas que la informacién obligatoria,
particularmente en cuanto a la claridad, veracidad y oportunidad para informarla.

La informacion opcional que incumpla alguno de estos requisitos sera inoponible al
consumidor a favor del comerciante, quien no podra alegar que ha brindado dicha
informacion. Sin embargo, el consumidor si podra confiar y basarse en ella en lo que
le favorezca.

Se considerard que el comerciante incumple con su deber a informar cuando la
informacion opcional que voluntariamente haya sido puesta a disposicion de los
consumidores induzca al consumidor a error o confusion.

D. Idioma

La informacion obligatoria debera indicarse necesariamente en idioma espafol. Se
permitira el uso de otros idiomas para indicar cualquier otra informacion adicional del
cual no necesariamente exista obligacion de ser incluido, siempre y cuando no se
preste para error o engafo. Sin embargo, aquella informacion brindada en idiomas
extranjeros no podra ser invocada en contra del consumidor mas si a favor de éste.

Cuando se utilice el idioma espafiol, el mismo debera ser usado correctamente, tanto
en cuanto a su ortografia como gramatica y pronunciacion. Sin embargo, se admite la
utilizacion de modismos, o de alteraciones intencionales al mismo cuando tengan
sentido como recurso creativo en los materiales comunicados, y no se preste para
engafio.

E. Publicidad
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Al hacer publicidad de los diferentes productos, el oferente debe tener especial
cuidado en no inducir a error o engafio al consumidor. Para ello, se debe tener en
mente siempre la naturaleza y caracteristicas de los bienes anunciados, el publico a
quien va dirigido el mensaje, y el medio a utilizar.

En principio el anunciante tiene la potestad de decidir cual es la informacién que
incluira en su publicidad, siempre y cuando no se induzca a error o engafio al
consumidor. Sin embargo, debera incluirse necesariamente la informacién obligatoria
a que se refiere este capitulo del manual en caso que su omisién pueda causar algun
riesgo para la salud o seguridad de los consumidores, o bien inducir a error o engafio.

Adicionalmente, la publicidad de bienes y servicios que se dirija a los consumidores
debera cumplir con lo siguiente:

1. Obligatoriedad de lo anunciado

El contenido de la publicidad y las condiciones ofrecidas seran exigibles por los
consumidores aun cuando no figuren expresamente en el contrato celebrado o en el
documento o comprobante recibido.

Ello significa que las promesas efectuadas a través de la publicidad, tendran fuerza
vinculante para el oferente del producto. No obstante, en caso de contradiccién entre
las condiciones ofrecidas por medio de la publicidad y las establecidas por contrato
prevaleceran aquellas que sean mas beneficiosas para el consumidor.

Lo anterior no aplicara en aquellos casos en los que se deduzca claramente de la
informacion divulgada la voluntad del oferente de modificar los términos de la oferta,
siempre y cuando dicha modificacion le sea informada al consumidor de previo a la
toma de su decisién de consumo, 0 a su aceptacion de la oferta realizada.

En caso que el oferente modifique los términos de su publicidad con posterioridad al
acto de compra o de la firma del contrato, ofreciendo beneficios adicionales en forma
general a otros potenciales consumidores, no estar4 obligado a conceder dichos
beneficios adicionales a quienes hubiesen realizado ya su acto de consumo. Sin
embargo, estara obligado a reconocer los beneficios en beneficio de quienes reciban
publicidad en forma personalizada y que les esté dirigida a ellos, independientemente
de si han realizado 0 no su acto de consumo.

2. Veracidad
La publicidad no debera contener ninguna manifestacion o presentacion visual que
directa o indirectamente, por afirmacion, omisién, ambigiiedad o exageracion pueda
razonablemente llevar a confusion al consumidor, particularmente con relacion a (lista
no exhaustiva):
a. Caracteristicas del producto tales como su naturaleza, composicion, forma
y fecha de elaboracion, vida util, condiciones de uso, calidad, rendimiento,
cantidad, utilidad o finalidad, origen comercial o geografico;

b. Los componentes o integrantes del bien ofrecido, o el porcentaje en que
concurren en el mismo

c. Elvalor del producto y el precio total que debe pagar quien lo desee;

d. Condiciones de entrega, cambio, reparacion o mantenimiento;
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e. Cualquier dato o informacion que obligatoriamente deba brindarse sobre el
producto.

f. Los beneficios, resultados o implicaciones del uso del bien o contrataciéon
del servicio.

g. Riesgos para la salud que son esperables de su utilizacion normal
h. Términos de la garantia

i. Condicién de producto original en cuanto a su marca y demas derechos de
propiedad intelectual involucrados.

j. Certificaciones, reconocimientos o0 aprobaciones oficiales, asi como
premios o reconocimientos obtenidos.

k. La extension de los beneficios en causas caritativas.

No deberd abusarse de los resultados de investigaciones, o datos obtenidos de
publicaciones técnicas o cientificas. Las estadisticas y citas utilizadas no deberan
presentarse en forma exagerada ni fuera de contexto para exaltar las aseveraciones
publicitarias. Lenguaje cientifico no podra ser utilizado para atribuir falsamente validez
a las aseveraciones publicitarias.

En el caso de que algunas caracteristicas técnicas o estéticas del producto ofrecido
estén sujetas a variacion, a causa de la mejora o la evolucion del producto, debera
incluirse una advertencia en este sentido. Dichos cambios no podran afectar a la
funcionalidad basica del producto, ni suponer una merma de su calidad con relacion a
la ofrecida en la publicidad.

3. Justificacién de aseveraciones sobre los productos

Descripciones, aseveraciones, afirmaciones o ilustraciones que se refieran a hechos
verificables deben ser justificables mediante evidencia id6nea. Esta justificaciéon
corresponde al anunciante, quien podra hacerlo directamente o por medio de su
agencia de publicidad o cualquier tercero encomendado al efecto. La idoneidad de la
evidencia se valorara en el tanto demuestre no sélo las aseveraciones expresas, Sino
que también la impresion global que cause o pueda causar el material divulgado.

Si existe una divisidon importante de criterios de expertos sobre el tema de alguna
aseveracion, los materiales no deberdn mostrar el criterio adoptado como si fuese
univoco.

Se permitira la divulgacion de errores menores e incidentales, siempre y cuando
ninguno de estos afecte la exactitud o la percepcién del mensaje difundido en forma
perjudicial para el consumidor.

La evidencia a que refiere este articulo debera obtenerse de previo a la primera
divulgaciéon del material, y conservarse durante los 12 meses siguientes a su Ultima
difusion. Estas pruebas deberan estar disponibles para demostrar la veracidad de lo
dicho ante la solicitud de cualquier autoridad competente en el pais.

4. Superlativos e hipérboles
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Es de esperarse que un consumidor medio entienda que la publicidad conlleva
necesariamente cierto grado de exageracion. Aln asi, el uso de superlativos vy
exageraciones no debe ser engafioso. A estos efectos, los superlativos (al igual que
cualquier otra afirmacion en la publicidad) requeriran o no de demostracioén por parte
del anunciante en el tanto sean objetivos o subijetivos, de la siguiente forma:

a. Superlativos o afirmaciones de tipo objetivas se refieren a cualidades y desemperio
tangibles del producto que pueden ser medidos mediante estudios y analisis, y
comparados con productos similares. Como manifestaciones de hecho, tales
afirmaciones pueden ser demostradas o desmentidas, por lo que deben someterse
a las reglas de veracidad y demostracion de este manual.

b. Superlativos o afirmaciones subjetivas son aquellas expresiones de opinién o
evaluacién personal sobre cualidades intangibles de un producto. Son
principalmente opiniones, elogios, juicios estimativos, exageraciones o hipérboles
que se hagan para alabar un producto. Este tipo de afirmaciones no estaran
sujetas a examen de veracidad y exactitud en el tanto se presenten de forma tal
gque un consumidor razonable las interprete como un simple elogio normal en la
publicidad, que no es determinante en su decisiébn de consumo, y por lo tanto no
son propensas a provocar engafo.

Por ejemplo, la afirmacién de ser “El colchén mas cémodo del universo” no esta sujeta
a comprobacién previa, porque ningun consumidor razonable entendera esta
aseveracion como una reivindicacion de las caracteristicas del producto. Por su parte,
la afirmacion de ser “La pila mas duradera” si debe ser demostrada, al tratarse de un
hecho tangible y objetivo.

5. Uso de Testimoniales

La publicidad podra utilizar testimonios y endosos al producto anunciado siempre y
cuando los mismos sean genuinos, verificables y basados en experiencias previas o
conocimientos de quien presta la declaraciéon. Testimonios 0 endosos que se vuelvan
obsoletos por el paso del tiempo no podran ser utilizados.

Adicionalmente, los testimonios utilizados en la publicidad deberan observar las
siguientes reglas:

a. Podran utilizarse solamente con el consentimiento de quien lo rinde, salvo que se
trate de citas legitimas obtenidas de una fuente previamente publicada o difundida
al pablico en general por un tercero.

b. Los testimonios utilizados deberan referirse al producto que se anuncia.

c. Si el testimonio es reproducido en forma parcial, lo omitido no podra alterar ni
modificar los términos de la porcion de la cita que si es divulgada.

d. No podran utilizarse testimonios que sean engafiosos, aln en casos en que sean
literalmente ciertos, pero con implicaciones susceptibles de generar error o engafio.

e. Cuando sean efectuados por quien tiene interés econémico en la empresa
anunciante o sus productos, debera indicarse claramente esta circunstancia.

f. No podra testimoniarse en nombre de grandes grupos no identificables (todas las
amas de casa, todos los médicos, etc.)
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g. Deberd indicarse claramente cuando se trate de parodias, representaciones o
testimonios ficticios.

h. El testimonio, por si solo, no sera considerado ni presentado como prueba de
veracidad sobre las aseveraciones que se hacen sobre el producto. La prueba de
las mismas se regira por las normas pertinentes del manual.

i. En caso que la persona que rinda el testimonio sea reconocido como miembro o
representante de alguna organizacion, en caso que rinda el testimonio en su
condicion personal deberd asi indicarse expresamente. Si la referencia se hace en
nombre de una organizacion deberd contarse con las pruebas correspondientes,
ejm. “Recomendado por la Asociacién Pediatrica Nacional”.

El uso de modelos caracterizando una profesion, oficio u ocupaciébn no debera
conducir a confusion y su uso estara siempre limitado por la normas legales y éticas
gue rigen la profesiébn ocupaciéon u oficio caracterizado. La caracterizacion debera
estar claramente identificada como tal.

Se debera obtener un documento escrito, fechado y firmado por cada una de las
personas que rinde su testimonio a favor del producto, el cual deber& incluir
informacion suficiente que permita identificar y localizar a quien lo firma. Este
documento debera conservarse al menos por todo el tiempo que el anuncio esté en
difusion, y por los 12 meses siguientes a su ultima difusion.

6. Citas aterceros

Las referencias a datos, investigaciones, encuestas o estadisticas que se efectien en
la publicidad, deben contar con fuentes responsables, identificables y disponibles para
su comprobabilidad. Los datos parciales de las investigaciones o estadisticas no
pueden utilizarse para conducir a conclusiones distorsionadas.

Los anuncios s6lo podran utilizar informacion cientifica claramente identificada,
comprobable y necesaria para la demostracion de calidades objetivas del producto.

7. Publicidad de Garantias

La publicidad no podra hacer referencia a ninguna garantia que no ofrezca al
consumidor derechos adicionales a la garantia legal que aplica a todos los producto.

La publicidad podra utilizar términos como “garantizado”, “garantia”, o similares
solamente si los términos completos y limitaciones de la garantia, junto con los
mecanismos para hacerla efectiva se le informan al consumidor al momento o de
previo a su compra, en los términos expresados en este manual para el suministro de
informacion.

Términos como “satisfaccion garantizada”, “le devolvemos su dinero”, “prueba gratis”,
o similares podran utilizarse en la publicidad solamente si el anunciante devuelve al
consumidor la totalidad de lo pagado con solo su solicitud dentro del plazo y
condiciones establecidas y previamente informadas a éste.

Cuando se utilice el término “garantia de por vida” o similares, se entendera que la
garantia estara vigente durante la vida Util esperada para el producto, la cual debera
informarse en forma clara y por escrito al consumidor de previo a la venta del
producto.
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8. Disponibilidad de productos

Toda publicidad que se difunda sobre un producto debera ser con la intenciéon de
buena fe de ofrecer dicho producto al puablico a quien esta dirigido el mensaje. En
consecuencia, no se debe difundir publicidad de productos sobre los cuales no existe
disponibilidad suficiente para satisfacer la demanda esperada.

Quienes adhieran el manual se abstendran de hacer publicidad de un producto que no
se pretende vender con el Unico fin de atraer clientes al establecimiento para vender
otros productos que si se ofrecen al consumidor.

En caso que la disponibilidad de un producto esté limitada debera indicarse
claramente en la publicidad del mismo, indicando también la cantidad de existencias
disponibles, las cuales deberan ser razonables segun la demanda esperable
(considerando la extensién de la publicidad, el tipo de bien ofrecido y las condiciones
de la transaccién). De igual forma, si el producto esta disponible solamente en ciertas
zonas o en tiendas especificas deberd indicarse en forma clara cuales son.

La frase “hasta agotar existencias” o similares no liberaran de responsabilidad al
oferente en caso de escasez de producto, salvo que demuestre que tomé las
previsiones necesarias para satisfacer la demanda de dichas existencias en
condiciones normales, y que el faltante de producto se dio no obstante dichas
previsiones. Esto sin perjuicio de lo que mas adelante se establece en cuanto a la
publicidad de productos a precios especiales.

9. Campafias de causas sociales

La publicidad que promueva la recoleccion de donaciones para causas sociales, o bien
que impulse la venta de productos con la afirmacion que dichas ventas beneficiaran
una causa social, debera:

a. Indicar la institucién o causa especifica que se beneficiara.

b. Aportar, a solicitud de cualquier autoridad competente, el acuerdo formal
adoptado con los beneficiarios de la campafa.

c. Si el beneficiario no es una entidad legalmente constituida, indicar su
naturaleza y objetivos.

d. Especificar en qué consiste el beneficio a recibir por la institucion o causa
social, o bien la forma en la cual dicho beneficio serd determinado.

e. Sefialar si hay un limite maximo a la contribucion que hara el anunciante.

f. Abstenerse de exagerar la forma en que las compras del producto
anunciado o las donaciones de los consumidores afectaran el monto de la
contribucién a la causa social.

g. Una vez finalizada la campafia, tener disponible para quien lo solicite un
reporte de la totalidad de fondos recaudados o ventas realizadas (en su
caso), asi como del monto efectivamente entregado a las causas sociales
beneficiarias.
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La informacién de respaldo a que se refieren los parrafos anteriores debera
conservarse durante al menos 12 meses a partir de la Ultima difusiébn del material
publicitario alusivo a la causa social.

10. Publicidad comparativa:

Publicidad comparativa es toda aquella que expresa o implicitamente se refiera a una
empresa diferente al anunciante o a sus bienes, productos o servicios en relacion con
la empresa, bienes, productos o servicios anunciados. Existira publicidad comparativa
tanto cuando se mencione explicitamente la empresa o producto ajeno, asi como
también existe en aquellos casos en que — a pesar de no haber una mencién expresa
— dicha empresa o producto es claramente identificable por el consumidor medio.

La publicidad comparativa debera cumplir con lo siguiente:

a. La comparacion debe basarse en datos relevantes, objetivos y veridicos, sobre
los cuales exista una base razonable para hacer la comparacion.

b. La comparacion se haga entre productos similares en tipo, usos, categoria y
modelo. Estdn exentos de lo anterior comparaciones que se hagan para
mostrar avances en la técnica o desarrollo de producto, en cuyo caso esta
intencion debera ser evidente.

c. Toda informacion que se brinde debera ser objetivamente verificable, y debera
basarse en pruebas realizadas de antemano por el anunciante de previo a la
primera divulgacién del mensaje.

d. La mencién de terceros o de productos ajenos debera hacerse siempre con
respeto y probidad.

Lo anterior sin perjuicio de los demas requisitos y condiciones que pudiesen derivarse
de las leyes aplicables.

En caso que se comparen precios de un producto con otros similares debera indicarse
la fecha en la cual fue obtenido el precio competidor, asi como la vigencia del precio
propio.

F. Promociones y ofertas especiales

Se entendera por promocion u oferta especial aquellos esfuerzos no personales que
estan dirigidos a tener un impacto inmediato en las ventas mediante el ofrecimiento de
algun beneficio temporal y especial a quienes acepten participar de las mismas.

Para efectos de este manual, las diferentes técnicas y modalidades de ofertas
especiales y promociones se clasifican en los siguientes cuatro tipos:

e Obsequios
e Descuentos y precios especiales
e Juegosy Sorteos

o Concursos y competencias
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A continuacién, se sefalardn una serie de condiciones generales que deberan
aplicarse a todas las ofertas y promociones especiales independientemente de su
modalidad, para posteriormente sefalar ciertas condiciones aplicables a cada uno de
los tipos especificos de promocién.

1. Organizacion

Las promociones u ofertas especiales deben disefiarse de forma que sea facil para el
beneficiario actual o potencial identificar claramente los términos de la misma. Debera
tenerse especial cuidado en no generar expectativas exageradas en comparacion con
lo exiguo del beneficio.

La actividad promocional debera disefiarse de tal forma que no se abuse de la
confianza de los beneficiarios de las mismas ni explote su posible falta de experiencia
o de conocimiento.

En aquellos casos en que no se requiera realizar un acto de consumo para acceder a
los beneficios ofrecidos, todos aquellos que acepten participar de la promocion u oferta
especial se considerardn consumidores, independientemente de si adquieren o no el
producto.

En particular, quien ofrezca una promocién a los consumidores debe asegurarse que:

a. La disponibilidad de los beneficios ofrecidos es adecuada para servir la demanda
de los mismos en un tiempo razonable. En caso de atrasos inevitables debera
comunicarse tal circunstancia claramente a los beneficiarios, y la publicidad debera
ser ajustada en consecuencia.

b. La conduccién y administraciébn cuente con recursos y supervision adecuados,
para asegurar el cumplimiento de las expectativas razonables de los beneficiarios

c. Las probabilidades de obtener un premio sean iguales para todos los participantes
que se ajusten a las reglas de la actividad promocional. De haber alguna
circunstancia que afecte las probabilidades de ganar, deberd informarse de la
misma con anticipacion, y todos los participantes deberdn de tener igual
oportunidad de beneficiarse de ella.

d. Se permita la participacion en condiciones de igualdad y se sigan criterios objetivos
e imparciales para asignar los premios y/o beneficios ofrecidos.

2. Proteccién de la salud y seguridad

El organizador de las actividades promocionales debera asegurarse que las mismas,
incluyendo su mecanica, premios, muestras y demas elementos son seguros, y que en
condiciones de uso normales y adecuadas no causen dafio a la integridad fisica o la
propiedad de los consumidores. En caso de ser necesario deberdn proporcionarse
advertencias suficientes sobre los riesgos normalmente previsibles derivados de la
participacion en la promocién.

Asimismo, la participacion en la promocién no debe entrafiar un riesgo para la salud de
los beneficiarios, por lo que no se les sometera a actividades que en condiciones
normales entrafien un riesgo inaceptable para su integridad fisica (por ejemplo, un
concurso de quién resiste mas tiempo sentado en una marqueta de hielo).

3. Reglas de participacion
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Las reglas y condiciones de participacién, asi como cualquier elemento que pueda
afectar la decision de participar en la actividad promocional debe comunicarse en
forma y tiempo tales que permitan al beneficiario tomarlos en cuenta antes de
comprometerse a realizar cualquier compra 0 pago requerido para participar (0 antes
de su participacion si tal compra o pago no son requeridos).

Como minimo, esta informacién debera incluir (cuando aplique) lo siguiente:

a. Elegibilidad para participar, incluyendo cualquier condicion y costo relevantes,
restricciones para participar, y limitaciones a la cantidad de participaciones por
persona.

b. Plazo de vigencia de la oferta.

c. Instrucciones claras sobre como beneficiarse de la promocion.

d. Cualquier limitacion o condicién relevante para poder participar, sea geografica,
tecnolégica, personal, etc..

e. Descripcion del premio o beneficio que se ofrece. Como minimo, se deber& indicar
la naturaleza, cantidad y caracteristicas de los premios ofrecidos. Debera incluirse
ademas cualquier limitacion relevante en el disfrute de los premios.

f. Descripcidon de la forma en la que se asigharan dichos premios o beneficios entre
los participantes.

g. Procedimiento para redimir los premios.

h. Fecha de seleccién de los ganadores, asi como cualquier otro plazo o restriccion
temporal relevante.

i. Ildentidad del Organizador, e indicacion de quién es el principal responsable de la
actividad (si no fuese el mismo organizador), asi como la forma de contactarle.

j- Indicaciones para dirigir cualquier reclamo relacionado con la actividad
promocional.

k. Cualquier otra disposicion valida que el Organizador desee hacer valer en la
promocion.

El contenido, extension y aplicabilidad de todas estas condiciones estaran sujetas a
las limitaciones que establezcan las leyes aplicables.

Las reglas de participacion no podran modificarse después de la fecha de inicio de la
actividad promocional, excepto para ofrecer beneficios adicionales a los participantes,
0 bien por circunstancias inevitables fuera del control razonable del organizador. En
estos casos, deberan tomarse medidas para que quienes hubiesen participado con las
reglas originales no estén en desventaja, ni se perjudiquen tampoco derechos
adquiridos en forma legitima.

4. Comunicacion de las reglas de participacion
Los participantes deberan tener acceso facil y gratuito a las reglas de participacion

antes de o al momento de inicio de la promocién, y durante todo el plazo de la misma.
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La existencia de las reglas, y la forma de conocerlas deberdn comunicarse claramente
a los interesados de previo a la participacion en la misma.

La frase “aplican restricciones” o similares no eximiran de responsabilidad al
organizador a menos que se indique en forma clara la forma en que los interesados
pueden conocer dichas restricciones, y que las mismas sean validas.

La informacion debe suministrarse al participante potencial por un medio de
comprobado facil acceso, tomando en consideracién la naturaleza de cada promocion
y el consumidor promedio al que va dirigida.

La indicacién sobre el lugar o modo de acceder al reglamento debe ser concreta, de
manera que un consumidor promedio que actia razonablemente pueda llegar a él sin
mayor dificultad. En este sentido, frases demasiado amplias como “busque el
reglamento en prensa”, o similares se considera que carecen de significado concreto
para el consumidor, puesto que no sabra en condiciones razonables la forma de
acceder en forma efectiva al mismo.

5. Condiciones vitales

Adicionalmente, la publicidad relacionada con ofertas especiales, concursos o
promociones deberd incluir la informacion basica para que el consumidor tome su
decision de consumo. Esta informacién incluye la identidad del oferente de la
promocién, plazo de vigencia, instrucciones de participacion, y limitaciones o
condiciones para poder participar, y la forma de conseguir las reglas completas.

6. Reglas especificas para el ofrecimiento de obsequios

Adicionalmente a las reglas generales antes mencionadas, quien ofrezca un obsequio
o producto gratuito debera cumplir con lo siguiente:

a. Un obsequio o producto podra anunciarse como gratuito siempre que mismo se
ofrezca un regalo incondicional. Para poder utilizar la palabra “gratis” o similares
sin reservas, el costo del producto ofrecido como gratuito deberé ser costeado por
el oferente en su totalidad.

Por ejemplo, si un comerciante ofrece una brocha para todos quienes adquieran
cierta cantidad de pintura, dicha pintura debe ser del mismo tipo, calidad y precio al
gque normalmente se ha venido ofreciendo por lo menos en los Ultimos tres meses
de previo al inicio de la oferta.

b. Cuando el regalo esté condicionado a la compra de un producto, la asistencia a
una charla o presentacion de ventas, o a la realizacion de alguna accion que
requiera tiempo o esfuerzo por parte del consumidor, la palabra gratis podra
usarse siempre y cuando se cumpla con los siguientes requisitos:

e Las condiciones a cumplir, y el costo total en que deba incurrir el consumidor
para acceder al obsequio deberan informarse en forma inequivoca junto con la
palabra “gratis” o similar. No se aceptara el uso de notas al pie (o similares) en
este aspecto especifico.

e El producto que debe pagarse deberd sera ofrecido a su precio, cantidad y

condiciones normales, entendidas estas como aquellas en las cuales ha sido
ofrecido durante al menos los ultimos tres meses de previo al inicio de la oferta.
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C.

7.

Toda oferta que anuncie un producto gratis o un obsequio debera ser temporal.
De lo contrario, deja de ser una oferta especial, y se convierte en la forma regular
en que el producto es ofrecido a los consumidores.

El plazo de vigencia de la oferta deberd ser razonable, considerando las
circunstancias de cada oferta. A modo de referencia, se presumira excesivo un
plazo de vigencia superior a los seis meses, pero se admite la posibilidad que
existan ofertas de plazos superiores cuando asi lo amerite y el oferente de la
misma lo justifique.

El plazo de vigencia debe informarse a los consumidores de previo a la toma de su
decision de consumo.

En una venta negociada, no se deber& ofrecer un producto o servicio adicional
utilizando la palabra “gratis” o similares cuando el producto o servicio a adquirir es
normalmente ofrecido a un precio producto de una negociacién, en lugar de un
precio fijo, o bien (aln existiendo un precio fijo), algunas caracteristicas esenciales
como su cantidad, calidad o tamafio es normalmente fijado mediante un proceso
de negociacion.

Condiciones aplicables a los descuentos

Sin perjuicio de las condiciones generales aplicables a las ofertas y promociones en
general, las siguientes reglas especificas deberan ser cumplidas por quienes ofrezcan
descuentos, entendidos estos como la oferta de un producto a un precio especial,
comparado con precios anteriores o actuales del propio oferente o de terceros:

a.

Debe informarse en forma clara y llamativa cudl es el precio anterior del producto
(y el precio de oferta) de forma tal que el consumidor pueda entender en forma
simple y clara cual es el beneficio que obtendria en caso de aceptar la oferta.

El precio anterior del producto debe ser efectivamente el precio al cual el oferente
ha venido ofreciendo el producto en forma usual y por un periodo de tiempo
razonable.

El descuento es engafioso si el precio anterior que se informa no es un precio
actual en el que de buena fe se ha venido ofreciendo el producto. Una forma de
descuento engafioso es anunciar como precio anterior un monto al cual nunca fue
ofrecido el producto, o bien, si se sube el precio artificialmente por un periodo de
tiempo sumamente corto para después anunciar el precio descontado.

En caso que el descuento se ofrezca por medio de una comparacion con precios
ofrecidos por competidores, el precio utilizado como punto de comparacion debe
haber sido utilizado como precio usual y regular para vender articulos que sean
iguales, o bien comparables en cuanto a todas sus caracteristicas esenciales.

La referencia a “precios de lista”, “precio de referencia”, “precio recomendado al
detallista” o similares puede ser utilizado como referencia para anunciar el
descuento solamente si el monto utilizado como referencia es en efecto el precio al
que el oferente, o bien una cantidad representativa de sus competidores, ofrecen
el producto.

No se podra hacer referencia a descuentos cuando el producto ofrecido es

irregular o imperfecto (conocido como “segundas” o “outlet”), y se esta comparando
con el precio usual del producto sin defectos.
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8.

Cuando se anuncie un limite de tiempo para la oferta (e.: “Solo por hoy”,
“Descuento de fin de semana”, etc.), dicho periodo de tiempo debe observarse en
forma estricta. Es decir, debe respetarse la oferta durante toda su vigencia, y el
precio debera volver a su nivel normal inmediatamente después de vencido el
plazo.

Las promociones que se relacionen a una situacién particular del negocio, tales
como su liquidacion, cierre, reubicacion, etc., deberan referirse a situaciones reales
en las que el negocio sufrird el evento anunciado en un tiempo corto. Cuando ese
evento tenga una fecha ya definida, la misma debera informarse al consumidor.

Las ofertas que apliquen a un grupo de productos con un rango de descuentos
(“hasta 10%” o expresiones similares) deberan indicar tanto el descuento minimo
como el maximo que se aplica a la generalidad de productos que ofrece el
comerciante. Asimismo, la cantidad de los productos disponibles a los cuales se
aplica el rango maximo de descuentos debera significar una porcion relevante de
la totalidad de productos ofrecidos.

Cuando se ofrezca al publico en general el compromiso de igualar o mejorar
precios competidores, las condiciones de tal oferta deberdn ser claramente
informados. Asimismo, cuando el comerciante conozca un mejor precio que de
buena fe esta siendo ofrecido por un competidor estara obligado a rebajar el precio
regular de sus productos equivalentes para la generalidad de consumidores, y no
solamente para aquellos que eventualmente formulen un reclamo.

En caso que (no obstante las previsiones tomadas de acuerdo con lo sefialado en
el punto III.E.8. de este manual) se agoten las existencias de productos ofrecidos a
cierto precio o en condiciones especiales durante el plazo de la obligacion, el
comerciante deberd ofrecer al consumidor un vale o cupén que le permita al
consumidor adquirir el bien ofrecido u otro equivalente en las condiciones
anunciadas y dentro de un plazo razonable. El vale no tendra costo alguno para el
consumidor, y el bien sustituto se pagara al momento de realizar la transaccion.

Reglas para la organizacién de juegos, sorteos y otras promociones que

involucren el azar

En la realizacion de promociones que involucren el azar, tales como juegos, sorteos o
similares, se deberan seguir las siguientes reglas, en adicion a las condiciones que
aplican a la generalidad de promociones especiales:

a.

Los comerciantes se abstendran de conducir rifas y loterias salvo que cuenten
con autorizacion expresa de las autoridades competentes. A estos efectos, se
entendera que existe una loteria o rifa cuando concurran tres elementos: a) Un
pago por participar, cualquiera que sea la modalidad de cobro; b) Un premio; y c)
la asignacion de este premio por medio del azar.

Actividades que involucren estos tres elementos se permitiran solamente cuando
la actividad se realice con fines de propaganda o de promocion de ventas de un
producto y no involucren un lucro directo de la propia actividad.

No califican como rifas o loterias aquellas actividades promocionales que, aun si
se requiere un pago para participar, la asignacion del premio (o de la ganancia o
pérdida del participante) no dependa Unicamente del azar, sino que involucren la
destreza o habilidad del jugador.
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b.

9.

En aquellas promociones que el premio se asigne por azar el organizador
debera garantizar que todos aquellos que lo deseen puedan optar por el premio en
igualdad de condiciones. Los organizadores se deben abstener de realizar
cualquier accién tendiente a favorecer las probabilidades que un consumidor o
grupo de consumidores en particular se beneficie por encima del resto.

En caso que los participantes puedan aumentar las probabilidades de ganar, las
condiciones para hacerlo deberan ser informadas claramente en las reglas de
participacion, y deberan ademas ponerse a disposicion de la totalidad de
participantes.

En aquellas promociones que la asignacién de premios involucre un sorteo,
éste deber& hacerse en forma tal que no deje dudas acerca de la aleatoriedad en
la asignacion del premio. Cada sorteo se debera documentar por medios
confiables, que acrediten la realizacién y la transparencia del mismo.

Una vez finalizada la promocién, si esta involucra sorteos, y durante un plazo
de al menos dos meses, el organizador deberad poner a disposicién de cualquier
interesado la identidad de los ganadores, asi como constancia de haber entregado
los premios.

Reglas especificas para los concursos y competencias de habilidad

Las promociones que se efectlen bajo la modalidad de concursos y competencias de
habilidad se regiran por las reglas generales que aplican a las promociones, asi como
por las siguientes reglas especificas:

a.

Las reglas de participacion para esta modalidad promocional deberan incluir —
ademas de las estipulaciones contenidas en el punto Ill.F.3. — las siguientes:

e Condiciones de elegibilidad para participar.

e Naturaleza del concurso o competencia, y los criterios bajo los cuales se
juzgaran las participaciones

e Procedimiento y criterios para la seleccién de los ganadores

e Composicion del jurado, el cual debera ser neutral con relacion a cualquier
participante

e Intencién o no del oferente de utilizar los materiales que pudiesen haberse
enviado al concurso .

Para procurar equidad entre los participantes, el nivel de habilidad requerido para
este tipo de promociones sera tal que un consumidor medio pueda, de buena fe,
tener la habilidad y destreza necesarias para acceder al premio. Asi, el
organizador debera procurar que el nivel de complejidad no sea excesivo (lo cual
impediria que nadie gane), ni tampoco demasiado facil (con lo cual dejaria de ser
una prueba de habilidad).

La prueba de habilidad debe ser disefiada de buena fe, para no convertirla
indirectamente en un juego de azar, en cuyo caso aplicarian las reglas del titulo
anterior. Por ejemplo, adivinar el resultado de un evento deportivo que no se ha
realizado, o adivinar la cantidad de pelotas en un recipiente son ejemplos de
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pruebas que no califican como un concurso de habilidad, puesto que en la
determinacion del resultado el azar tiene mas peso que la propia habilidad o
conocimientos del participante.

d. Al evaluar las diferentes participaciones deberan seguirse criterios objetivos que
mantengan una relacion razonable con la actividad promocional. Estos criterios de
seleccion deberan incluirse en las reglas del concurso, y aplicarse en por igual a
todos los participantes.

G. Practicas comerciales agresivas

Los comerciantes deberan abstenerse de ejecutar practicas comerciales agresivas,
entendidas estas como aquellas que, tomando en cuenta sus circunstancias, impiden
en forma substancial la posibilidad del consumidor de tomar en forma libre su decisién
de consumo.

Se entiende que un comerciante realiza practicas comerciales agresivas cuando, en
lugar de recurrir a la persuasién normal y usual en un mercado competitivo, recurre a
técnicas de acoso, coercion o influencia indebida sobe un consumidor.

El acoso y coercion tendran para estos efectos el mismo significado que en el derecho
comun. Por su parte, se entiende que un comerciante ejerce una influencia indebida
en aquellos casos en que explota injustificadamente una posicion de poder sobre el
consumidor de forma tal que limite su habilidad de tomar una decisién informada.

Un ejemplo de este tipo de conducta se podria dar en un caso en que un consumidor
esté endeudado con el comerciante y tenga problemas en hacerle frente a los pagos.
El comerciante ejerceria una influencia indebida si condiciona un arreglo de pago a la
compra de bienes o servicios adicionales que no han sido solicitados por los
consumidores.

Por otro lado, el ofrecimiento de incentivos a los consumidores, tales como transporte
gratis a una tienda lejana o refrescos gratis mientras visitan el establecimiento podrian
influenciar a los consumidores, pero no consistirian una influencia indebida, dado que
no afectarian la posibilidad del consumidor de tomar una decisién informada.

Nada de lo anterior debera interpretarse como limitante de aquellas acciones de
mercadeo legitimas que promuevan las ventas de un producto.

V. PROTECCION ADMINISTRATIVA Y JUDICIAL

El derecho a una proteccion administrativa y judicial normalmente se asocia a las
acciones de las autoridades, las cuales actian mediante el establecimiento de
procedimientos a los cuales puedan acudir los consumidores a dirimir sus diferencias
en material de consumo.

Sin embargo, es también posible establecer una serie de acciones y principios que los
comerciantes pueden tomar para garantizar el ejercicio de este derecho por parte de
los consumidores. Estas acciones se refieren a la atencion de reclamos por parte del
comerciante, asi como a su comportamiento durante algin proceso que se establezca
en la materia.

A. Atenciéon de reclamos
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Los comerciantes deberan tener disponibles para los consumidores mecanismos
agiles, claros y efectivos para atender sus reclamos. Estos procedimientos deberan
apegarse a lo siguiente:

1. Principios que rigen los procedimientos de atencion de reclamos:

Los comerciantes deberadn establecer y seguir procedimientos para la Atencién y
Solucion de los Reclamos de consumidores. Estos procedimientos deberan
respetarlos siguientes principios:

a. Derecho a reclamar: Todo consumidor tendra derecho a presentar sus reclamos
ante el comerciante en ocasién de sus relaciones de consumo. Serd invalida cualquier
manifestacién del comerciante, por cualquier medio en que esta se realice, en la cual
se les indique a los consumidores que éstos no tienen derecho a formular el reclamo.
Asimismo, serd invalida toda indicacién que el reclamo no procede sin antes seguir el
procedimiento correspondiente.

b. Celeridad: Los comerciantes deberan Informar al consumidor dentro del plazo
estipulado si el reclamo es aceptado o no, junto con la demas informacién que
corresponda.

Si por razones fuera del control del comerciante el reclamo no puede ser atendido
dentro del plazo estipulado, el comerciante debera dentro de dicho plazo informar
dichas razones, pudiendo extender el plazo de respuesta por una Unica vez hasta por
un 50% adicional al plazo originalmente previsto.

c. Informalismo: Los reclamos de consumidores deberan ser atendidos vy
solucionados con las formalidades minimas y mediante procedimientos simples
siempre que aseguren la adecuada proteccion a los derechos del consumidor. La falta
de uno o mas formalismos que no sean esenciales para la atencién del asunto no
serdn motivo suficiente para rechazar el reclamo. Los comerciantes deberan
abstenerse de exigir la entrega de documentos que puedan ser esenciales para los
consumidores a la hora de ejercer sus derechos ante las autoridades (por ejemplo la
factura original). En caso de requerir alguna informacion de estos documentos, debera
verificarla y a lo sumo obtener una copia, permitiendo que el consumidor conserve el
original.

d. Transparencia: Los consumidores tendran derecho a indagar en el momento que
deseen sobre el estado del tramite de su reclamo, debiendo el comerciante brindar la
informacion relevante sobre el procedimiento, en cualquier etapa del mismo. Esta
informacion debera proporcionarse por escrito en aquellos casos que asi lo solicite el
interesado.

Asimismo, la respuesta final que se le notifique al consumidor deberéa indicar como
minimo si el reclamo es aceptado o no, las diligencias realizadas para atender la
gestion, asi como las acciones que se tomaran para solucionar la misma (en caso que
el reclamo sea aceptado). En caso de rechazo, deberan indicarse ademas las razones
del mismo.

e. No-discriminacion: En los procedimientos de reclamos, no se discriminard entre
los diferentes consumidores que se encuentren en situaciones similares, evitando asi
gue la desigualdad entre los consumidores afecte el desarrollo o el resultado del
procedimiento.
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f. Gratuidad: La atencion del reclamo sera siempre gratuita, por lo que no se podra
cobrar suma o contraprestacion alguna por su tramitacion, debiendo el comerciante
correr con los gastos administrativos que éste genere. El comerciante si podra cobrar
al consumidor las sumas que éste le pudiese adeudar en ocasion de las transacciones
gue hubiesen realizado (por ejemplo el precio en una venta hecha a crédito), salvo que
el reclamo pendiente verse precisamente sobre la procedencia de dicho cobro.

g. Suspension de plazos: Los plazos de la garantia de los productos o cualquier
otro de los que goce el consumidor para plantear reclamos contra el comerciante se
suspenderan durante el tiempo transcurrido desde la interposicion del reclamo hasta
su efectiva respuesta, siempre y cuando el reclamo se refiera a reparaciones
efectuadas al amparo de la garantia, y cuando se trate de plazos susceptibles de ser
interrumpidos.

h. Silencio negativo: En caso que el reclamo no sea resuelto durante el plazo
establecido se entenderd que el mismo ha sido rechazado, por lo que el consumidor
podra (si lo desea) acudir a la via que considere adecuada al amparo de sus derechos.
Sin embargo, el solo hecho de no resolver un reclamo en tiempo se interpretara en si
misma como un incumplimiento a los deberes del comerciante. Asimismo, la falta de
pronunciamiento en tiempo no exime al comerciante de su deber de resolver el
reclamo.

2. Politica para la atencidn de reclamos

Los comerciantes deberan establecer una politica interna de atencién de reclamos y
sugerencias. Esta politica, como minimo, debera incluir lo siguiente:

e Tener a disposicion de los consumidores un numero de teléfono, fax, correo
electrénico y direccion a la cual pueden formular sus reclamos.

e Designar un funcionario, puesto o departamento de la empresa que se
encargue de recibir y tramitar los reclamos y sugerencias, e identificarlo en
forma clara, de manera que los consumidores sepan facilmente a quién deben
dirigir y adonde deben presentar sus reclamos. Esta no necesariamente
deberd ser la Unica funcion de dichos funcionarios.

e En aquellas empresas que tengan mas de una sucursal abierta al publico el
reclamo se podra interponer en cualquiera de ellas, debiendo el comerciante
de prever los mecanismos internos

e Informar los diferentes tipos de reclamos que atendera la empresa, el plazo
para interponer los reclamos segun su tipo.

e El tiempo de respuesta estipulado para cada tipo de reclamo. Este plazo
deberd ser razonable dependiendo de la naturaleza del reclamo y de las
indagaciones que internamente deba realizar la empresa para solucionarlo.
Se dara prioridad a los reclamos que se refieran a productos de primera
necesidad. El plazo debera estipularse en dias naturales.

e Informar en forma clara los requisitos que debe tener el reclamo para ser

tramitado. Todos estos requisitos deberan ser razonables y esenciales para la
conduccion del procedimiento y/o localizar al consumidor.
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e Cada reclamo presentado tendra un nimero o codigo, el cual debe asignarse
al momento de su interposicién. Este numero o codigo deberd ser Gnico para
cada procedimiento y deber& permitir identificarlo

¢ Al momento de la interposicién del reclamo, debera entregarse al consumidor
un documento mediante el cual se acuse recibo del reclamo, y que incluya
ademas el numero o cddigo del reclamo, una indicaciéon del tipo de reclamo
recibido, del plazo de respuesta establecido, y del numero de teléfono al cual
el consumidor puede indagar sobre el estado de su tramitacion.

La politica de atencién de reclamos debera ubicarse en un lugar claramente visible del
establecimiento, y ademas se debera de proporcionar una copia a todo aquel que la
solicite.

Para facilitar al consumidor la interposicion de reclamos, asi como su tramitacion, es
deseable (aunque no obligatorio) que el comerciante ponga a disposicion de los
consumidores formularios preimpresos en los que se indique toda la informacién que
debe contener el reclamo, asi como también contenga la politica vigente de
interposicién y tramitacion de los mismos.
3. Registro de reclamos
Los comerciantes deberan contar con un Sistema de Registro de Reclamos, en el cual
se consignen los datos generales de reclamos efectuados por los consumidores y que
al menos debera contener la siguiente informacion:

a. Numero de caso.

b. Nombre del consumidor y su informacion de contacto, tal y como fue
proporcionada por éste.

c. Fecha de presentacién del reclamo.
d. Tipo de reclamo.
e. Fecha de resolucion.

f. Resultado, sea este positivo 0 negativo, asi como las acciones tomadas por el
comerciante como consecuencia del reclamo.

g. Cualquier otra informacion que el comerciante considere relevante.

Los registros de reclamos no serdn de acceso al publico, pero el comerciante se
compromete a aportarlos a las autoridades administrativas, arbitrales o judiciales que
asi lo soliciten (ya sea de oficio o por gestién de parte) como prueba dentro de algun
procedimiento que en el que el comerciante sea parte y que verse sobre materia de
consumo. Asimismo, este registro podra ser aportado voluntariamente por el
comerciante como prueba si asi lo desea.

Los comerciantes se comprometen a mantener sus registros de reclamos por al menos
24 meses desde la resolucién de cada caso.

B. Comportamiento durante procesos administrativos o judiciales
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En el transcurso de las relaciones de consumo es frecuente que nazcan diferencias
gue las partes no puedan resolver por si mismas. En estos casos, aun cuando ambas
partes se enfrenten en un litigio (sea este en sede administrativa, arbitral o judicial),
existen ciertos deberes que deben seguirse para procurar un efectivo ejercicio del
derecho a una protecciéon de los consumidores.

En consecuencia, los comerciantes adheridos a este manual deberdn respetar las
siguientes condiciones durante los procedimientos en los que se vean involucrados
como consecuencia de relaciones de consumo:

1. Deber de cooperacion

El proceso es un instrumento para dirimir diferencias entre las partes, que a la vez
persigue un interés publico de procurar la paz social. En consecuencia, el comerciante
deberd durante el proceso cooperar con el propésito del mismo. Este deber de
cooperacion incluye tanto obligaciones positivas (de hacer) como negativas (de no
hacer).

En este sentido, lo comerciantes deberan (salvo que exista una causa justificada)
registrarse y participar de aquellos programas vigentes que tengan las autoridades
competentes con el fin de facilitar la conduccion de procesos y los procedimientos de
conciliaciéon, tales como el sistema vigente de negociacién telefénica y otros que
puedan establecerse en el futuro.

Igualmente se deberd colaborar con las autoridades a cargo de la conduccién del
proceso, mediante el aporte de informacién y de pruebas, asi como la facilitacién en la
realizacion de las diferentes diligencias que sean parte del mismo.

Esto implica el aportar al expediente correspondiente informacién o documentos que
estén en poder del comerciante y cuya divulgacién sea util para la conduccion y
avance del proceso, aun en aquellos casos en que el comerciante no hubiese sido
prevenido ni requerido para aportar dicha informacion. En forma relacionada con esta
obligacion esta también el deber de abstenerse de ocultar o manipular pruebas e
informacion que pudiera ser relevante en el esclarecimiento de los hechos.

Asimismo, el ejercicio de los derechos procesales por parte del comerciante debera
ser razonable, absteniéndose de interferir con el curso normal del proceso (por
ejemplo impidiendo la realizacion de notificaciones) o realizar gestiones evidentemente
improcedentes, dilatorias o temerarias con el solo propdésito de dilatar o impedir el
avance del proceso.

Las pruebas que ofrezcan las partes en el proceso deberan ser pertinentes, ciertas y
razonables. Asimismo, las partes deberan abstenerse de manipular las pruebas de la
contraparte, o de entorpecer la evacuacion de las mismas.

2. Deber de respeto

La defensa de los intereses dentro de un proceso puede hacerse en forma enérgica.
Sin embargo, el interés de salir victoriosos en el proceso no serd un impedimento para
que las partes se conduzcan con respeto, cortesia y mesura para con la contraparte y
los funcionarios a cargo de la conduccion del proceso.

En consecuencia, quienes sean parte en un procedimiento que se origine en una
relacion de consumo deberan abstenerse de emitir manifestaciones intimidatorios,
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despreciativas u ofensivas, asi como hacer afirmaciones o insinuaciones falsas sobre
el comportamiento de la contraparte.

3. Deber de probidad y buena fe.

Quienes acudan a un proceso deben hacerlo bajo el honesto convencimiento de tener
la razon, y utilizarlo como un mecanismo para alcanzar un interés legitimo. El proceso
no debe utilizarse como un mecanismo para evadir las responsabilidades legales o
contractuales, ni como una forma de causar dafio a un tercero.

Asimismo, las partes dentro del proceso deberdn procurar la victoria por medios
legitimos y decorosos, utilizando las habilidades y recursos disponibles en forma
honesta y leal.

El ejercicio de los derechos procesales del comerciante (sea en la defensa o en la
prosecucion de sus intereses) deberd hacerse por medios razonables, evitando
conductas abiertamente infundadas e irracionales.

Asimismo, el comerciante debera acatar las decisiones que dicten las autoridades
competentes dentro de un proceso. Si discrepa de las mismas, podra combatirlas en
las vias que el ordenamiento ponga a su disposicion, mas no debe actuar en rebeldia
de lo resuelto por las autoridades.

4, Abstenerse de actuar con fraude procesal

Al acudir a un procedimiento las partes deben estar motivadas en la consecucion de
un beneficio licito, legitimo y veridico. Los comerciantes adherentes de este Codigo se
abstendran de realizar maniobras tendientes a encaminar los procedimientos hacia
resoluciones que se alejen de la realidad.

Asimismo, los comerciantes deberan abstenerse de intimidar, presionar, manipular o
de cualquier otra forma influir en forma indebida en la voluntad de cualquier otra
persona que participe en el proceso, sea como contraparte, testigo, perito o
funcionario encargado de la tramitacién del mismo.

85 de 85



