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DECRETO No. 776
LA ASAMBLEA LEGISLATIVA DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR,
CONSIDERANDO:

L. Que el Art. 101 de la Constitucion dispone que el orden econémico debe
responder esencialmente a principios de justicia social, con el fin de asegurar
a todos los habitantes del pais una existencia digna del ser humano,
correspondiéndole al Estado la promocion del desarrollo econémico y social
mediante el incremento de la produccién, la productividad y la racional
utilizacion de los recursos; asi como el fomento de los diversos sectores de
la produccién y defender el interés de los consumidores.

IL. Que segun lo establecen las Directrices de Naciones Unidas para la
Proteccion del Consumidor, corresponde a los gobiernos formular y
mantener una politica de proteccién al consumidor, tomando en cuenta el
derecho de los consumidores de tener acceso a productos seguros, asi como
la importancia de promover un desarrollo econdémico y social justo,
equitativo y la proteccion del medio ambiente.

I1I. Que la Ley de Proteccion al Consumidor, aprobada por Decreto Legislativo
No. 666, de fecha 14 de marzo de 1996, publicado en el Diario Oficial No.
58, Tomo No. 330 del 22 de ese mismo mes y afo, no obstante las
innovaciones que introdujo, requiere una mejor estructura y desarrollo
sistematico, asi como una visién integral y preventiva que garantice la
proteccion de los consumidores.

Iv. Que es indispensable mantener la vigencia plena de los principios rectores
del modelo de economia de mercado, fomentando el comportamiento ético
de los empresarios y promoviendo la igualdad de oportunidades entre los
mismos.

V. Que la proteccion de los consumidores requiere el establecimiento de un
Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor y de una institucion
descentralizada que promueva, coordine y ejecute la actuacion publica en la
proteccion de aquellos.

VI. Que es indispensable fomentar el comportamiento ético y la responsabilidad
social de los empresarios, promoviendo el respeto a los derechos de los
consumidores.

VII. Que ante la necesidad de reestructurar el marco normativo y organico de la

proteccidon al consumidor, resulta necesario decretar una nueva Ley que
sustituya a la mencionada en el Considerando III.

POR TANTO,

en uso de sus facultades Constitucionales y a iniciativa del Presidente de la Republica por
medio de la Ministra de Economia.

DECRETA la siguiente:
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LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

TiTULO I
DE LA PROTECCION AL CONSUMIDOR

CAPITULO I
DISPOSICIONES GENERALES

OBJETO Y FINALIDAD

Art. 1.- El objeto de esta Ley es proteger los derechos de los consumidores a fin de procurar
el equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores.

Asi mismo tiene por objeto establecer el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor y la
Defensoria del Consumidor como institucion encargada de promover y desarrollar la proteccion de
los consumidores, disponiendo su organizacion, competencia y sus relaciones con los 6rganos e
instituciones del Estado y los particulares, cuando requiera coordinar su actuacion.

AMBITO DE APLICACION

Art. 2.- Quedan sujetos a esta Ley todos los consumidores y los proveedores, sean estos
personas naturales o juridicas en cuanto a los actos juridicos celebrados entre ellos, relativos a la
distribucién, deposito, venta, arrendamiento comercial o cualquier otra forma de comercializacién de
bienes o contratacion de servicios.

SUJETOS DE LA LEY
Art. 3.- Para los efectos de la presente Ley, se entendera por:

a)  CONSUMIDOR O USUARIO: TODA PERSONA NATURAL O JURIDICA QUE ADQUIERA,
UTILICE O DISFRUTE COMO DESTINATARIO FINAL, BIENES O SERVICIOS
MATERIALES E INMATERIALES PARA SATISFACER UNA NECESIDAD PROPIA,
SIEMPRE QUE NO ESTE LIGADA DE FORMA INHERENTE A SU ACTIVIDAD
ECONOMICA, O BIEN, RECIBA OFERTA DE LOS MISMOS, CUALQUIERA QUE SEA EL
CARACTER PUBLICO O PRIVADO, INDIVIDUAL O COLECTIVO DE QUIENES LOS
PRODUCEN, COMERCIALICEN, FACILITEN, SUMINISTREN O EXPIDAN. NO SE
CONSIDERA CONSUMIDOR PARA EFECTOS DE ESTA NORMATIVA A QUIEN
ADQUIERA, UTILICE O DISFRUTE DE UN PRODUCTO O SERVICIO NORMALMENTE
DESTINADO PARA LOS FINES DE SU ACTIVIDAD COMO PROVEEDOR, SALVO EL
CASO DEL MICRO Y PEQUENO EMPRESARIO; y, (6)

b)  PROVEEDOR: TODA PERSONA NATURAL O JURIDICA, DE CARACTER PUBLICO O
PRIVADO, QUE DESARROLLE ACTIVIDADES DE PRODUCCION, FABRICACION,
IMPORTACION, SUMINISTRO, CONSTRUCCION, DISTRIBUCION, ALQUILER,
FACILITACION, =~ COMERCIALIZACION O  CONTRATACION ~ DE  BIENES,
TRANSFORMACION, ALMACENAMIENTO, TRANSPORTE, ASf COMO DE PRESTACION
DE SERVICIOS A CONSUMIDORES, MEDIANTE EL PAGO DE PRECIO, TASA O
TARIFA. PARA EFECTOS DE ESTA LEY, TAMBIEN QUEDAN SUJETAS LAS
SOCIEDADES ~NULAS, IRREGULARES O DE HECHO, RESPONDIENDO
SOLIDARIAMENTE CUALQUIERA DE SUS INTEGRANTES. ASf MISMO, SERA
CONSIDERADO PROVEEDOR QUIEN, EN VIRTUD DE UNA EVENTUAL
CONTRATACION COMERCIAL, ENTREGUE A TITULO GRATUITO BIENES O
SERVICIOS. QUEDAN EXCLUIDAS DE ESTA LEY LAS TASAS MUNICIPALES O
TRIBUTARIAS, Y LOS PRECIOS REGULADOS POR LEY EN OTRAS NORMATIVAS. (6)
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En caso que el consumidor fuere el Estado, el Municipio o cualquier entidad publica, para la
solucion de las controversias que se susciten a consecuencia de la contratacion respectiva, se estara
a lo dispuesto en la Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracion Publica y otras Leyes
que fueren aplicables.

DERECHOS BASICOS DE LOS CONSUMIDORES

Art. 4.- SIN PERJUICIO DE LOS DEMAS DERECHOS QUE SE DERIVEN DE LA APLICACION DE
OTRAS LEYES, LOS DERECHOS BASICOS DE LOS CONSUMIDORES SON LOS SIGUIENTES: (1)

a) SER PROTEGIDO DE LAS ALZAS DE PRECIOS DE LOS BIENES Y SERVICIOS
ESENCIALES DE ACUERDO A LO ESTABLECIDO EN EL LITERAL c) DEL Art. 58 DE
ESTA LEY; (1)

b) SER PROTEGIDO DE COBROS POR BIENES NO ENTREGADOS O SERVICIOS NO
PRESTADOS; (1)

9] RECIBIR DEL PROVEEDOR LA INFORMACION COMPLETA, PRECISA, VERAZ, CLARA
Y OPORTUNA QUE DETERMINE LAS CARACTERISTICAS DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS A ADQUIRIR, ASI COMO TAMBIEN DE LOS RIESGOS O EFECTOS
SECUNDARIOQS, SI LOS HUBIERE, Y DE LAS CONDICIONES DE LA CONTRATACION;

(1)

d) SER PROTEGIDO CONTRA TODAS LAS MODALIDADES DE PUBLICIDAD ILICITA
CONTEMPLADAS EN EL ARTICULO 31 DE ESTA LEY; (1) (6)

e) ADQUIRIR LOS BIENES O SERVICIOS EN LAS CONDICIONES O TERMINOS QUE EL
PROVEEDOR OFERTO PUBLICAMENTE; (1)

f) SER EDUCADO E INFORMADO EN MATERIA DE CONSUMO EN LA FORMA EN QUE
SE ESTABLECE EN EL CAPITULO VI DEL PRESENTE TITULO; ASI COMO AGRUPARSE
EN ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES PARA LA PROTECCION DE SUS INTERESES;

(1)

g) ELEGIR LIBREMENTE Y A RECIBIR UN TRATO IGUALITARIO EN SIMILARES
CIRCUNSTANCIAS, SIN DISCRIMINACION O ABUSO DE NINGUNA CLASE; (1)

h) SER PROTEGIDO CONTRA LOS RIESGOS DE RECIBIR PRODUCTOS O SERVICIOS,
QUE EN CONDICIONES NORMALES O PREVISIBLES DE UTILIZACION, PONGAN EN
PELIGRO SU VIDA, SALUD O INTEGRIDAD; (1)

i) RECLAMAR Y RECIBIR COMPENSACION EN EL CASO DE QUE LOS PRODUCTOS O
SERVICIOS SEAN ENTREGADOS EN CALIDAD, CANTIDAD O FORMA DIFERENTE DE
LA OFRECIDA, PUDIENDO ELEGIR LIBREMENTE ENTRE EL DERECHO A LA
REVERSION DE PAGOS, CONFORME A LO ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 13-D, O
EL RECLAMO DE LA GARANTIA EN LOS TERMINOS DEL ARTICULO 34 DE ESTA LEY,
SIEMPRE QUE SE ENCONTRARE DENTRO DE LOS PLAZOS RESPECTIVOS; (1) (6)

j) ACCEDER A LOS ORGANOS ADMINISTRATIVOS ESTABLECIDOS PARA VENTILAR
LOS RECLAMOS POR VIOLACIONES A SUS DERECHOS, MEDIANTE UN PROCESO
SIMPLE, BREVE Y GRATUITO; (1)
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k) DEFENDER SUS DERECHOS EN PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS DE
SOLUCION DE CONFLICTOS, CON LA INVERSION DE LA CARGA DE LA PRUEBA A
SU FAVOR, CUANDO SE TRATE DE LA PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS; (1)

) SER PROTEGIDOS DE PRACTICAS ABUSIVAS Y DE LA INCLUSION DE CLAUSULAS
ABUSIVAS EN LOS CONTRATOS; (1)

m) RECLAMAR POR ViA JUDICIAL O A TRAVES DE LOS DISTINTOS MEDIOS
ALTERNATIVOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS, LA REPARACION DE DANOS Y
PERJUICIOS SUFRIDOS POR DEFICIENCIA, MALA CALIDAD O RETRASO EN LA
ENTREGA DE LOS BIENES O SERVICIOS ADQUIRIDOS; (1)

n) RECIBIR DE PARTE DEL PROVEEDOR UNA EXPLICACION DETALLADA DE TODAS
LAS OBLIGACIONES Y CONDICIONES ESTIPULADAS EN EL CONTRATO Y SUS
ANEXOS, A LAS CUALES SE COMPROMETEN CUMPLIR LAS PARTES Y LEER POR SI
MISMO EL CONTENIDO DE LOS CONTRATOS; (1)

0) A QUE NO SE LE PRORROGUE O RENUEVE UN CONTRATO DE PLAZO DETERMINADO
SIN SU CONSENTIMIENTO EXPRESADO POR ESCRITO; (1)

p) DESISTIR O RETRACTARSE DE UN CONTRATO EN LOS TERMINOS ESTABLECIDOS
EN LA PRESENTE LEY; (1)

Q) SER PROTEGIDO EN LAS TRANSACCIONES DE COMERCIO ELECTRONICO ENTRE
PROVEEDOR Y CONSUMIDOR; y, (2)

r TENER A DISPOSICION Y SER INFORMADO DE LOS MECANISMOS, MEDIOS DE
CONTACTO Y PROCEDIMIENTOS EN CASO DE ATENCION O RECLAMOS; Y RECIBIR
UN COMPROBANTE O NUMERO DE GESTION DEL RECLAMO REALIZADO. (6)

DERECHOS IRRENUNCIABLES

Art. 5.- Los derechos que esta Ley reconoce a los consumidores son irrenunciables
anticipadamente y contra su observancia no podran alegarse costumbres, usos o practicas, convenios
o estipulaciones en contrario.

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

COLECTIVO DE CONSUMIDORES CON DISCAPACIDAD

Art. 5-A.- EN RAZON DE LAS ESPECIALES CIRCUNSTANCIAS QUE EN ELLOS CONCURREN,
LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD FISICA, MENTAL, SICOLOGICA O SENSORIAL, EN TANTO
CONSUMIDORAS, GOZARAN DE ESPECIAL PROTECCION POR PARTE DE TODOS LOS ORGANOS DEL
ESTADO Y, EN ESPECIAL, POR PARTE DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUIEN, EN EL MARCO
DE LAS ATRIBUCIONES QUE LE CONFIERE LA PRESENTE LEY, PROCURARA:

a)  CONTRIBUIR A SU INCLUSION SOCIAL COMO CONSUMIDORES Y USUARIOS,
MEDIANTE LA ADOPCION DE MEDIDAS PARA LA EDUCACION, LA PREVENCION Y
LA ATENCION DE RECLAMACIONES DE ESTE COLECTIVO;
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b) PROMOVER ACCIONES DE SENSIBILIZACION, ESTUDIO E INFORMACION SOBRE
DIFERENTES TEMAS RELACIONADOS CON EL CONSUMO DE LAS PERSONAS CON
DISCAPACIDAD EN CUANTO AL ACCESO A LOS BIENES Y SERVICIOS,
ESPECIALMENTE DE AQUELLOS OFRECIDOS DIRECTAMENTE POR LA
ADMINISTRACION PUBLICA; vy,

c) IMPULSAR LA COLABORACION ENTRE EL COLECTIVO DE LOS DISCAPACITADOS,
LAS ORGANIZACIONES DE CONSUMIDORES Y LAS INSTITUCIONES PUBLICAS
RELACIONADAS CON EL TEMA, CON EL FIN DE DESARROLLAR PROGRAMAS
CONJUNTOS A FAVOR DE LA DEFENSA DE LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS CON
DISCAPACIDAD COMO CONSUMIDORES DE PRODUCTOS Y SERVICIOS. (1)

CAPITULO II
DERECHO A LA SEGURIDAD Y A LA CALIDAD

DISPOSICION GENERAL

Art. 6.- Los productos y servicios puestos en el mercado a disposicion de los consumidores
no deben implicar riesgos para su vida, salud o seguridad, ni para el medio ambiente, salvo los
legalmente admitidos en condiciones normales y previsibles de utilizacion.

Los riesgos que provengan de una utilizacion previsible de los bienes y servicios, en atencion
a su naturaleza y de las personas a las que van destinados, deben ser informados previamente a los
consumidores por medios apropiados.

OBLIGACIONES DE LOS PROVEEDORES

Art. 7- Los proveedores que desarrollen actividades de importacion, produccion,
transformacion, almacenamiento, transporte, distribucién y comercializacién de bienes y prestacion
de servicios deberan, para no arriesgar la vida, la salud, la seguridad de las personas y el medio
ambiente, observar las normas legales, reglamentarias o técnicas que se dictaren sobre la materia,
asi como facilitar el control, vigilancia e inspeccion de las autoridades competentes.

Especialmente estaran obligados a:

a) No utilizar sustancias prohibidas por los tratados vigentes, las Leyes, Reglamentos o
segun las listas establecidas por el Organo Ejecutivo u otras instituciones del Estado,
en los limites de sus competencias;

b) No tener o almacenar productos prohibidos en los locales o instalaciones de
produccién, transformacion, almacenamiento, comercializacion o medios de
transporte de alimentos o bebidas;

c) Cumplir con las exigencias de control de los productos téxicos o venenosos, incluidos
los resultantes de mezclas y otras manipulaciones industriales, de forma que pueda
comprobarse con rapidez y eficacia su origen, distribucion, destino y utilizacion;

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

e) Retirar o suspender cualquier producto o servicio que no se ajuste a las condiciones
y requisitos de prevencion exigidos por las Leyes, Reglamentos y normas aplicables
0 que suponga un riesgo previsible para la vida, salud o seguridad de las personas;
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f) Cumplir las exigencias de control de los productos manufacturados susceptibles de
afectar la seguridad fisica de las personas, prestando al respecto la debida atencion
a los servicios de reparacion y mantenimiento en sus locales o instalaciones;

g) Cumplir las condiciones exigibles que garanticen la seguridad, calidad y salubridad,
tratandose de transportes colectivos, instalaciones, locales y espacios de uso publico,
en especial los destinados a menores;

h) Proporcionar a la Defensoria del Consumidor la informacién que ésta les requiera
para cumplir eficientemente sus funciones; e,

i) ENTREGAR GRATUITAMENTE A LA DEFENSQRfA LA O LAS MUESTRAS REQUERIDAS
DE PRODUCTOS PARA LA VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LA LEY,
REGLAMENTOS Y NORMAS TECNICAS DE CARACTER OBLIGATORIO DE
CONFORMIDAD AL Art. 58 LITERAL j). SIEMPRE QUE FUERA POSIBLE, DICHAS
MUESTRAS DEBERAN SER RESTITUIDAS SIN MAS MODIFICACIONES QUE LAS
CAUSADAS POR LA APLICACION DE LAS PRUEBAS A LAS QUE FUEREN SOMETIDAS.

(1)

i) PONER A DISPOSICION E INFORMAR A LOS CONSUMIDORES SOBRE LOS
MECANISMOS, MEDIOS DE CONTACTO Y PROCEDIMIENTOS A SEGUIR EN LAS
ATENCIONES O RECLAMOS QUE ESTOS PRESENTEN ANTE EL PROVEEDOR, ASi
COMO LA ENTREGA DE UN COMPROBANTE O NUMERO DE GESTION DEL RECLAMO
REALIZADO; y, (6)

K) NO OFRECER, VENDER NI PONER A DISPOSICION BIENES O SERVICIOS A PRECIO
SUPERIOR AL OFERTADO POR CUALQUIER MEDIO ESCRITO O MEDIANTE AVISOS
O CARTELES FIJADOS EN LUGARES VISIBLES DEL ESTABLECIMIENTO O ETIQUETAS
ADHERIDAS A LOS BIENES. (6)

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en los literales a) a la g) del presente
articulo acarreara las sanciones establecidas en las Leyes y Reglamentos sobre la materia de que se
trate, la cual sera impuesta por la autoridad competente. En caso que la Defensoria del Consumidor
detecte incumplimientos a las obligaciones antes referidas, debera hacerlo del conocimiento de las
autoridades correspondientes dentro del plazo de veinticuatro horas, sin perjuicio de lo establecido
en los Arts. 99 y 100 de la presente Ley.

PRODUCTOS QUE PUEDEN INCIDIR EN LA SALUD

Art. 8.- Todo productor, importador, distribuidor o comercializador de productos alimenticios,
bebidas, medicinas o productos que puedan incidir en la salud humana o animal, ademas de cumplir
con las normas contenidas en el Cédigo de Salud y demas Leyes, Reglamentos y regulaciones
aplicables, deberan colocar en un lugar visible, en el establecimiento comercial en el que se vendan
tales productos, carteles en los que se consignen los derechos del consumidor.

SUSTANCIAS TOXICAS, CAUSTICAS, CORROSIVAS O ABRASIVAS

Art. 9.- Tratandose de fertilizantes, plaguicidas y todos los articulos que en su composicion
lleven sustancias toxicas, causticas, corrosivas o abrasivas, deberan cumplirse las exigencias
establecidas en la Ley sobre Control de Pesticidas, Fertilizantes y Productos para uso Agropecuario,
y en cuanto al envasado, envoltorios y etiquetado se estara a lo dispuesto en dicha Ley.
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PROHIBICION DE INGRESO DE MERCANCIAS

Art. 10.- Los bienes producidos en el extranjero que no retinan las caracteristicas establecidas
en los articulos anteriores, seran de importacion prohibida al pais, aplicando en lo que corresponda
las Leyes aduaneras.

SECCION ESPECIAL
RETIRO DEL MERCADO DE PRODUCTOS O SERVICIOS PELIGROSOS O RIESGOSOS (6)

RETIRO DE PRODUCTOS O SERVICIOS PELIGROSOS O RIESGOSOS

Art. 10-A.- EL RETIRO DEL MERCADO DE PRODUCTOS O SERVICIOS PELIGROSOS O QUE
IMPLIQUEN UN RIESGO PARA LA VIDA, SALUD O SEGURIDAD DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS,
PUEDE INICIARSE POR DECISION DEL PROVEEDOR O A INSTANCIA DE LA DEFENSORIA DEL
CONSUMIDOR. EN ESTE ULTIMO CASO, LA DEFENSORIA EMITIRA UNA ALERTA CON EL OBJETO DE
DAR A CONOCER EL RIESGO QUE REPRESENTA EL BIEN O SERVICIO EN CUESTION. LA ALERTA
DEBERA ESTAR FUNDAMENTADA TECNICA O CIENTIFICAMENTE.

EN AMBOS CASOS, EL PROVEEDOR ESTARA OBLIGADO A REALIZAR UNA COMUNICACION
POR ESCRITO A LA DEFENSORIA, A MAS TARDAR DENTRO DE LAS CUARENTA Y OCHO HORAS
POSTERIORES A HABER TENIDO CONOCIMIENTO DEL RIESGO, CONFORME A LAS DISPOSICIONES
SIGUIENTES:

1. IDENTIFICACION DEL O LOS PROVEEDORES DEL PRODUCTO O SERVICIO:

a) NOMBRE Y NUMERO DE DUI EN CASO DE SER PERSONA NATURAL;

b) RAZON SOCIAL Y NOMBRE COMERCIAL DEL PROVEEDOR EN EL CASO DE
PERSONAS JURIDICAS;

¢) GIRO COMERCIAL DEL PROVEEDOR;
d) NUMERO DE IDENTIFICACION TRIBUTARIA;

e) DIRECCION DEL PROVEEDOR Y DE LOS ESTABLECIMIENTOS
COMERCIALES;

f) TELEFONO, FAX Y CORREO ELECTRONICO DE CONTACTO DEL PROVEEDOR
Y EN EL CUAL PUEDE SER NOTIFICADO; vy,

g) NOMBRE Y CARGO DEL O LOS REPRESENTANTES RESPONSABLES, AS]
COMO LOS DATOS PARA SU IDENTIFICACION Y TELEFONO O CORREO
ELECTRONICO PARA SER NOTIFICADOS.

2. DESCRIPCI(’),N PORMENORIZADA DEL PRODUCTO O SERVICIO, CONTENIENDO LA
INFORMACION NECESARIA PARA SU INDIVIDUALIZACION, EN ESPECIAL:

a) NOMBRE COMERCIAL;
b) MARCA;

¢) MODELO;
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d) NUMERO O CODIGO, LOTE, SERIE, CHASIS, CODIGO DE BARRAS, U OTROS
QUE PERMITAN SU IDENTIFICACION;

e) FECHA INICIAL Y FINAL DE FABRICACION;
f) PAIS DE FABRICACION;

g) IMAGEN EN FORMATO DIGITAL, EN LA CUAL SE PUEDA APRECIAR EL
PRODUCTO O SERVICIO DE MANERA CLARA Y SUFICIENTE;

h) CANTIDAD Y FECHA DE COMERCIALIZACION;

i) PRODUCTOS EN EXISTENCIA SIN COMERCIALIZAR, ASI COMO LA
UBICACION EN DONDE SE ALMACENAN; v,

j) ENSU CASO, A QUE PAISES SE HA EXPORTADO EL PRODUCTO O SERVICIO.

3. DESCRIPgI(’)N PORMENORIZADA DEL DEFECTO O RIESGOS Y SUS CONSECUENCIAS,

ACOMPANADA DE LA INFORMACION TECNICA NECESARIA E INDICACION DE LA
FECHA Y MANERA EN QUE SE DETECTO EL MISMO.

4. UBICACION GEOGRAFICA DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE PRESENTAN EL
RIESGO DE PELIGROSIDAD O DEFECTO EN SU CASO.

5. INDICACION DE LAS MEDIDAS YA ADOPTADAS Y DE LAS PROPUESTAS PARA
CORREGIR EL DEFECTO Y ELIMINAR EL RIESGO.

6. EN CASO DE HABERSE PRODUCIDO LOS EFECTOS DEL RIESGO, DEBERAN
DESCRIBIRSE LOS ACCIDENTES RELACIONADOS AL PRODUCTO O SERVICIO
PELIGROSO, CON LA SIGUIENTE INFORMACION, LA CUAL SERA DECLARADA COMO
CONFIDENCIAL:

a) LUGAR Y FECHA DEL ACCIDENTE;

b) IDENTIFICACION DE LAS VICTIMAS;

c) DANOS MATERIALES Y FISICOS CAUSADOS;

d) EXISTIR, DATOS DE LOS PROCESOS JUDICIALES RELACIONADOS AL
ACCIDENTE, ESPECIFICANDO LA ACCION JUDICIAL, EL NOMBRE DE LAS
PARTES, Y JUZGADOS EN QUE SE TRAMITAN, Y EL NUMERO DE LOS
EXPEDIENTES; vy,

e) DISPOSICIONES ADOPTADAS EN RELACION A LOS CONSUMIDORES
AFECTADOS.

7. PLAN DE DIFUSION EN LOS MEDIOS MASIVOS DE COMUNICACION.
8. PLAN DE ATENCION AL CONSUMIDOR.
LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR, EN EL EJERCICIO DE SUS FUNCIONES, PODRA

REQUERIR AL PROVEEDOR LA INFORMACION ADICIONAL O COMPLEMENTARIA QUE ESTIME
PERTINENTE. (6)
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PLAN DE DIFUSION

Art. 10-B.- RESPECTO AL PLAN DE DIFUSION EN LOS MEDIOS MASIVOS DE COMUNICACION,
EL PROVEEDOR DEBERA ESPECIFICAR LA SIGUIENTE INFORMACION:

a. FORMA EN QUE SE DARA AVISO A LA POBLACION CONSUMIDORA SOBRE EL
PRODUCTO PELIGROSO, INCLUYENDO LA IMAGEN DEL PRODUCTO;

b. FECHAS DE INICIO Y FINALIZACION DE LA DIFUSION DEL AVISO;

C. MEDIOS DE COMUNICACION MASIVOS DE DIFUSION DEL AVISO (ENTENDIENDOSE
POR ESTOS: PRENSA, RADIO, TELEVISION, PLATAFORMAS ELECTRONICAS, ENTRE
OTROS), HORARIOS Y FRECUENCIA CON LA QUE SERA TRANSMITIDO, HACIENDO
ESPECIAL CONSIDERACION A LA NECESIDAD DE ALCANZAR A LA MAYOR PARTE DE
LA POBLACION AFECTADA,; v,

d. COSTOS DEL PLAN DE DIFUSION.

SU PUBLICACION DEBERA REALIZARSE EN AL MENOS TRES DE LOS MEDIOS SENALADOS
EN EL LITERAL c) DE ESTE ARTICULO.

PREVIO A LAS PUBLICACIONES, LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR DEBERA APROBAR EL
RESPECTIVO PLAN DE DIFUSION A MAS TARDAR 5 DIAS HABILES DESPUES DE HABERSE
PRESENTADO POR EL PROVEEDOR. (6)

AVISO AL CONSUMIDOR
Art. 10-C.- EL AVISO DEBERA CONTENER INFORMACIONES CLARAS Y PRECISAS SOBRE:

1. IDEI\!TIFICACI(’)N DEL PROVEEDOR (INDICANDO SU NOMBRE, DENOMINACION O
RAZON SOCIAL, NOMBRE COMERCIAL Y MARCA);

2. IDENTIFICACION DEL PRODUCTO O SERVICIO AFECTADO, INDICANDO:
a) NOMBRE O DENOMINACION COMERCIAL;
b) MARCA;
c) MODELO;

d) NUMERO O CODIGO (LOTE, SERIE, CHASIS, CODIGO DE BARRAS Y CUALQUIER
OTRO ELEMENTO QUE INDIVIDUALICE EL PRODUCTO O SERVICIO);

e) FECHA INICIAL Y FINAL DE FABRICACION;

f)  PAIS DE FABRICACION;

g) IMAGEN; vy,

h) CANTIDAD Y FECHA DE COMERCIALIZACION.

3. DESCRIPCION PORMENORIZADA Y CLARA DEL RIESGO O DEFECTO, ASi
COMO DE SUS CONSECUENCIAS.
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4. UBICACION GEOGRAFICA DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE PRESENTAN EL
DEFECTO.

5. MEDIDAS PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS QUE EL CONSUMIDOR DEBE TOMAR.
6. MEDIDAS A ADOPTAR POR EL PROVEEDOR.
7.  REQUISITOS EXIGIBLES AL CONSUMIDOR PARA IMPLEMENTAR LAS MEDIDAS,;

8. VIAS DE ATENCION AL CONSUMIDOR. EN CASO DE SER PRESENCIAL, INDICACION
DE LOS ESTABLECIMIENTOS O LUGARES, Y HORARIOS; vy,

9. DEMAS INFORMACIONES TENDIENTES A PROTEGER LA SEGURIDAD DE LOS
CONSUMIDORES DEL PRODUCTO O SERVICIO AFECTADO.

EL AVISO DE RIESGO DEBE DISENARSE DE TAL MODO QUE ASEGURE INFORMACION
SUFICIENTE Y FACILMENTE COMPRENSIBLE POR LA COLECTIVIDAD DE CONSUMIDORES. (6)

PLAN DE ATENCION

Art. 10-D.- RESPECTO AL PLAN DE ATENCION AL CONSUMIDOR REFERIDO EN EL ARTICULO
ANTERIOR, DEBERA ESPECIFICARSE LA SIGUIENTE INFORMACION:

1. VIAS DE ATENCION AL CONSUMIDOR;

2. EN CASO DE ATENCION PRESENCIAL, INDICACION DE LOS LUGARES Y HORARIOS DE
ATENCION;

3. INDICACION DEL PLAZO NECESARIO PARA LA SOLUCION AL CONSUMIDOR; y,

4. PLAN DE CONTINGENCIA Y ESTIMACION DEL PLAZO REQUERIDO PARA LA
ADECUACION COMPLETA DE TODOS LOS PRODUCTOS O SERVICIOS AFECTADOS.

PREVIO A LA IMPLEMEN:I'ACION, LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR DEBERA APROBAR EL
RESPECTIVO PLAN DE ATENCION. (6)

CONSTANCIA DE DEVOLUCION O CAMBIO DEL PRODUCTO O SERVICIO PELIGROSO O
RIESGOSO

Art. 10-E.- EN CASO DE QUE SE INICIE LA DEVOLUCION O CAMBIO DEL PRODUCTO O
SERVICIO PELIGROSO, EL PROVEEDOR DEBERA EXTENDER AL CONSUMIDOR LA CONSTANCIA QUE
INDICA EL LUGAR, FECHA Y DEMAS CONDICIONES DEL CAMBIO O DEVOLUCION. (6)

INFORMES

Art. 10-F.- EL PROVEEDOR DEBI;R/:\ PRESENTAR A LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR,
CUANDO PROCEDA, INFORMES PERIODICOS DE ATENCION, LOS CUALES DEBERAN SER
PRESENTADOS MENSUALMENTE EN LOS PRIMEROS 10 DIAS HABILES DEL MES SIGUIENTE DE
FORMA ACUMULATIVA, HASTA LA FINALIZACION DE LAS ACCIONES TOMADAS PARA LA ATENCION
DE LA PROBLEMATICA. EN LOS MISMOS DEBERA INFORMARSE LA CANTIDAD DE PRODUCTOS O
SERVICIOS EFECTIVAMENTE RECOGIDOS O REPARADOS, Y SU DISTRIBUCION GEOGRAFICA. (6)
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Art. 10-G.- LA DEF,ENSORfA DEL CONSUMIDOR PODRA DETERMINAR, INDEPENDIENTE O
CONJUNTAMENTE, LA PRORROGA O AMPLIACION DE LA ALERTA, LA QUE TAMBIEN ESTARA A
CARGO DEL PROVEEDOR, ASI COMO OTROS REQUISITOS O MODALIDADES ADICIONALES, TALES
COMO CARACTERISTICAS DEL AVISO Y PERIODICIDAD DEL MISMO, ENTRE OTROS. (6)

Art. 10-H.- LA CULMINACION DE LA ALERTA NO EXIME AL PROVEEDOR DE LA OBLIGACION
DE REPARAR O SUSTITUIR GRATUITAMENTE EL PRODUCTO Y/O SERVICIO. (6)

Art. 10-1.- EL INCUMPLIMIENTO POR EL PROVEEDOR DE LAS OBLIGACIONES PREVISTAS
EN LA PRESENTE SECCION SERA SANCIONADO CONFORME A LO ESTABLECIDO EN ESTA LEY. (6)

) CAPITULO III
PROTECCION DE LOS INTERESES ECONOMICOS Y SOCIALES

DISPOSICION GENERAL

Art. 11.- Los intereses econdmicos y sociales de los consumidores seran protegidos en los
términos establecidos en esta Ley, aplicandose supletoriamente lo previsto por las normas civiles,
mercantiles, las que regulan el comercio exterior y el régimen de autorizacion de cada producto o
servicio.

CALCULO DE INTERESES

Art. 12.- En los contratos de compraventa a plazos, mutuos y créditos de cualquier clase,
sujetos a pago por cuotas o al vencimiento del plazo, se calcularan los intereses sobre los saldos
diarios pendientes de cancelar, con base en el ano calendario. No podran pactarse ni cobrarse
intereses sobre intereses devengados y no pagados, ni sobre comisiones y recargos.

EN CASO DE MORA, PROCEDERA EL COBRO DE INTERES MORATORIO O RECARGO, PERO
EN NINGUN MOMENTO PODRA COBRARSE AMBOS NI PROCEDERA MAS DE UN COBRO POR EL
MISMO HECHO GENERADOR, Y SE MANTENDRA FIJO HASTA LA EXTINCION TOTAL DE LA MORA.
EL CARGO POR MORA SE CALCULARA Y COBRARA SOBRE EL CAPITAL VENCIDO Y NO SOBRE EL
SALDO TOTAL DE LA DEUDA, AUNQUE SE PACTE LO CONTRARIO. EN CUALQUIER CASO, EL CARGO
POR MORA NO PODRA EXCEDER EL CINCO POR CIENTO ANUAL SOBRE EL MONTO DEL CAPITAL
VENCIDO. ESTE CALCULO DEBERA AJUSTARSE POR LAS INSTANCIAS ADMINISTRATIVAS O
JUDICIALES CORRESPONDIENTES CUANDO SEA EL CASO. (6)

COMISIONES Y RECARGOS

Art. 12-A.- SOLO PODRAN COBRARSE LAS COMISIONES IDENTIFICADAS Y DESCRITAS EN
EL CONTRATO, Y QUE CORRESPONDAN A UN SERVICIO ADICIONAL EFECTIVAMENTE PRESTADO
POR EL PROVEEDOR Y QUE NO SEA INHERENTE AL PRODUCTO O SERVICIO CONTRATADO POR EL
CONSUMIDOR.

SE ENTENDERA POR SERVICIO INHERENTE AL PRODUCTO O SERVICIO CONTRATADO POR
EL CONSUMIDOR, AQUEL QUE ES NECESARIO PARA LA EFECTIVA PRESTACION DEL OBJETO O
FINALIDAD DEL CONTRATO.

UNICAMENTE PROCEDERA EL COBRO DE RECARGOS POR INCUMPLIMIENTO
CONTRACTUAL POR PARTE DEL CONSUMIDOR, CUANDO ESTE ESTE DEBIDAMENTE IDENTIFICADO
EN EL RESPECTIVO CONTRATO.
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LAS COMISIONES Y RECARGOS APLICABLES A LOS PRODUCTOS O SERVICIOS
CONTRATADOS DEBERAN SER LEIDOS Y EXPLICADOS AL CONSUMIDOR AL MOMENTO DE LA
CONTRATACION.

NO POD,RAN ESTABLECERSE COMISIONES O RECARGOS POR LA ADMINISTRACION 0]
MANEJO DE CREDITOS, SEGUN LO ESTABLECIDO EN EL INC. 11 DEL PRESENTE ARTICULO, Y
TAMPOCO PODRAN COBRARSE CUANDO SEAN GENERADAS POR RESPONSABILIDAD, POR
ACTUACION U OMISION DEL PROVEEDOR, O FALLAS EN SU SISTEMA INFORMATICO.

LA TASA DE INTERES Y LA CUANTIA DE LAS COMISIONES Y RECARGOS APLICADOS AL
TIPO DE SERVICIO CONTRATADO EN EL PERIODO FACTURADO Y LOS APLICABLES EN EL
SIGUIENTE PERIODO, CUANDO CORRESPONDA, DEBERA INFORMARSE Y EXPLICARSE AL
MOMENTO DE LA CONTRATACION, ADEMAS DEBERAN NOTIFICARSE MENSUALMENTE ESTOS AL
CONSUMIDOR A TRAVES DEL ESTADO DE CUENTA, DOCUMENTO DE COBRO O PAGO O LOS MEDIOS
INDICADOS EN EL CONTRATO PARA TAL FIN.

SOLO PROCEDERA EL SOBREGIRO ORIGINADO POR LA ADQUISICION DE BIENES Y
SERVICIOS POR PARTE DEL CONSUMIDOR, Y SIEMPRE QUE ESTE AUTORIZADO EXPRESAMENTE
EN EL CONTRATO O DOCUMENTO LEGAL OTORGADO AL EFECTO, DENTRO DEL LIMITE
ESTABLECIDO EN EL MISMO. NO PODRA COBRARSE INTERESES, COMISIONES O RECARGOS

GENERADOS POR SOBREGIRO QUE NO SE HAYAN PACTADO EN EL CONTRATO O DOCUMENTO QUE
LO AMPARE. (1)

DE LA VENTA A PLAZO DE BIENES MUEBLES

Art. 12-B.- LOS PROVEEDORES QUE VENDAN BIENES MUEBLES A PLAZOS, O QUE BRINDEN
SERVICIOS DE FINANCIAMIENTO PARA LA ADQUISICION DE LOS MISMOS, DIRECTAMENTE O POR
MEDIO DE TERCEROS, DEBERAN CUMPLIR CON LAS MISMAS OBLIGACIONES INDICADAS EN ESTA
LEY PARA LOS PROVEEDORES DE SERVICIOS FINANCIEROS.

LOS CONTRATOS DE VENTA A PLAZO DE BIENES MUEBLES, DEBERAN CONSIGNAR DE
MANERA CLARA'Y EXPRESA, AL MENOS LA SIGUIENTE INFORMACION:

a) EL NOMBRE Y APELLIDOS O RAZON SOCIAL Y DOMICILIO DE LAS PARTES
CONTRATANTES; Y EN LOS CONTRATOS DE FINANCIACION, EL NOMBRE O RAZON
SOCIAL DEL FINANCIADOR Y SU DOMICILIO;

b) NATURALEZA DEL CONTRATO;

9] IDENTIFICACION DEL BIEN OBJETO DEL CONTRATO, Y SUS CARACT ERISTICAS
GENERALES Y ESPECIFICAS;

d) PRECIO DE VENTA DEL BIEN AL CONTADO;

e) PLAZO DEL CONTRATO;

f) IMPORTE DE DESEMBOLSO INICIAL Y SALDO DE CAPITAL ADEUDADO CUANDO
EXISTAN, TASA DE INTERES Y NUMERO DE CUOTAS ESTIMADAS E IMPORTE DE

LAS MISMAS PARA EL PAGO DEL REFERIDO SALDO, O DESCRIPCION DE LA FORMA
DE FINANCIAMIENTO;
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g) LUGAR Y FECHA PARA LA REALIZACION DE LOS PAGOS Y CONDICIONES PARA EL
PAGO EN DIAS NO HABILES;

h) LA CLAU§ULA PENAL DE RESERVA DE DOMINIO O CUALQUIER OTRA FORMA DE
GARANTIA PERMITIDA POR LA LEY, Y CONSTANCIA DE LOS DOCUMENTOS DE
OBLIGACION SUSCRITOS CON EL CONSUMIDOR EN RELACION AL CONTRATO;

i) CONDICIONES DE LA GARANT{A DEL BIEN OBJETO DEL CONTRATO;
i) LUGAR Y FECHA DE LA CONTRATACION; v,
k) FIRMAS DE LAS PARTES CONTRATANTES. (1)

ENTREGA DIFERIDA, RENUNCIA Y DESISTIMIENTO (6)

Art.-13.- SE ENTENDERA POR ENTREGA DIFERIDA AQUEL CASO EN EL QUE EL BIEN SEA
DADO AL CONSUMIDOR O LA PRESTACION DEL SERVICIO SE EFECTUE EN UN MOMENTO DISTINTO
Y POSTERIOR AL DE LA CONTRATACION. EN CUANTO A LAS CONTRATACIONES DE SERVICIOS,
EXISTIRA ENTREGA DIFERIDA MIENTRAS NO SE HAGA USO EFECTIVO DE LOS MISMOS, NO
BASTANDO SU MERA PUESTA A DISPOSICION DEL CONSUMIDOR.

_PARA TAL EFECTO, EN AMBOS CASOS AL MOMENTO DE EFECTUARSE LA CONTRATACION
DEBERA EXTENDERSE UN COMPROBANTE ADICIONAL FIRMADO POR LAS PARTES, EN EL QUE SE
HARA CONSTAR EL LUGAR Y LA FECHA EN QUE SE ENTREGARA, Y LAS CONSECUENCIAS DEL
INCUMPLIMIENTO O RETARDO. LA OMISION DE ENTREGAR EL RESPECTIVO COMPROBANTE NO
EXIME AL PROVEEDOR DE CUMPLIR CON LA ENTREGA DEL BIEN O LA PRESTACION DEL SERVICIO.

SI NO SE HUBIEREN DISPUESTO LAS CONSECUENCIAS DEL INCUMPLIMIENTO O RETARDO
DE PARTE DEL PROVEEDOR POR CAUSAS IMPUTABLES A ESTE, EL CONSUMIDOR TENDRA DERECHO
A SER INDEMNIZADO POR AQUEL, EN CANTIDAD NO MENOR DEL INTERES LEGAL EN MATERIA
MERCANTIL SOBRE EL VALOR DEL BIEN O SERVICIO QUE SE DEBE.

LA MORA DEL PROVEEDOR DA DERECHO AL CONSUMIDOR A RENUNCIAR A QUE SE LE
ENTREGUE EL BIEN O SE LE PRESTE EL SERVICIO, DEBIENDO EL PROVEEDOR REINTEGRAR LO
PAGADO E INDEMNIZAR AL CONSUMIDOR EN LA CUANTIA ESTABLECIDA EN EL INCISO ANTERIOR.

SI EL CONSUMIDOR DESISTIERE DEL CONTRATO CELEBRADO, EL PROVEEDOR DEBERA
REINTEGRARLE LO PAGADO, PERO PODRA RETENER EN CONCEPTO DE GASTOS ADMINISTRATIVOS
UNA CANTIDAD QUE NO PODRA EXCEDER DEL MONTO QUE RESULTE DE CALCULAR EL INTERES
LEGAL MERCANTIL SOBRE LA CANTIDAD ENTREGADA, BIEN EN CONCEPTO DE PRIMA, ANTICIPO
O PRECIO TOTAL. EL INTERES SE CALCULARA TENIENDO EN CUENTA EL TIEMPO TRANSCURRIDO
ENTRE LA FECHA EN QUE SE REALIZO EL PAGO Y LA FECHA EN LA QUE SE DESISTIO DEL
CONTRATO. PARA EJERCER EL DERECHO DE DESISTIMIENTO, EL CONSUMIDOR DEBERA
MANIFESTARLO AL PROVEEDOR POR CUALQUIER MEDIO ESCRITO, Y ESTE DEBERA RECIBIR LA
SOLICITUD Y ENTREGAR UN COMPROBANTE O NUMERO DE GESTION. PARA EFECTOS DEL
CALCULO DE LA RETENCION, SE TENDRA COMO FECHA CIERTA DEL DESISTIMIENTO AQUELLA EN
LA QUE EL CONSUMIDOR PRESENTO O ENVIO LA SOLICITUD RESPECTIVA. EN CASO QUE EL
PROVEEDOR SE NIEGUE A RECIBIR LA SOLICITUD, SE TOMARA COMO FECHA DEL DESISTIMIENTO
LA DE LA INTERPOSICION DEL RECLAMO ANTE LA DEFENSORIA. EN LOS CASOS QUE EL PRECIO
DEL BIEN O SERVICIO HAYA SIDO CUBIERTO TOTAL O PARCIALMENTE CON UN CREDITO
OTORGADO AL CONSUMIDOR POR EL PROVEEDOR O POR UN TERCERO, EL DESISTIMIENTO DEL
CONTRATO TAMBIEN RESOLVERA DICHO CREDITO. TAL CIRCUNSTANCIA DEBERA INDICARSE EN
EL CONTRATO O DOCUMENTO DE OBLIGACION. EL PROVEEDOR DEBERA NOTIFICAR AL O LOS
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TERCEROS SOBRE EL EJERCICIO DEL DERECHO DEL DESISTIMIENTO DEL CONSUMIDOR. TODOS
LOS PROVEEDORES INVOLUCRADOS RESPONDERAN SOLIDARIAMENTE ANTE EL CONSUMIDOR.

EN NINGUN CASO EL PRECIO PACTADO AL MOMENTO DE LA FIRMA DEL CONTRATO PODRA
SER MODIFICADO UNILATERALMENTE POR CUALQUIERA DE LAS PARTES, SALVO QUE ACORDAREN
ESTAS LO CONTRARIO. (1) (6)

DERECHO DE RETRACTO

Art. 13-A.- EL DERECHO DE RETRACTO DE UN CONTRATO ES LA FACULTAD DEL
CONSUMIDOR DE DEJAR SIN EFECTO EL CONTRATO UNILATERALMENTE, SIN NECESIDAD DE
JUSTIFICAR SU DECISION Y SIN PENALIZACION ALGUNA, SIEMPRE Y CUANDO NO SE HUBIERA
PERFECCIONADO POR NO HABER TRANSCURRIDO EL PLAZO DE OCHO DIAS, O NO SE HUBIERA
EMPEZADO A HACER USO DEL BIEN, O EL SERVICIO NO SE HUBIESE EMPEZADO A PRESTAR. (1)

a) EL DERECHO DE RETRACTO PODRA EJERCERSE EN LOS SIGUIENTES CASOS:

L EN LA COMPRA DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS OFRECIDOS
POR EL PROVEEDOR O UN TERCERO QUE ACTUE POR SU CUENTA FUERA
DEL ESTABLECIMIENTO MERCANTIL, EN REUNIONES CONVOCADAS CON
DICHO OBJETIVO POR EL PROVEEDOR, Y DONDE EL CONSUMIDOR DEBA
EXPRESAR SU ACEPTACION DENTRO DEL MISMO DIA DE LA REUNION.
TODOS LOS CONTRATOS CELEBRADOS FUERA DEL ESTABLECIMIENTO DEL
PROVEEDOR, EN LOS QUE NO EXISTA SOLICITUD SE PRESUMEN
SOMETIDOS A LO DISPUESTO EN ESTE ARTICULO, DE MODO QUE
CORRESPONDERA AL PROVEEDOR LA PRUEBA EN CONTRARIO; (1)

II. EN LOS CONTRATOS A DISTANCIA, ES DECIR, LOS CONTRATOS
CELEBRADOS CON LOS CONSUMIDORES EN EL MARCO DE UNA ACTIVIDAD
EMPRESARIAL, SIN LA PRESENCIA FISICA SIMULTANEA DE LOS
CONTRATANTES, SIEMPRE QUE LA OFERTA Y ACEPTACION SE REALICEN
DE FORMA EXCLUSIVA A TRAVES DE UNA TECNICA CUALQUIERA DE
COMUNICACION A DISTANCIA Y DENTRO DE UN SISTEMA DE
CONTRATACION A DISTANCIA ORGANIZADO POR EL EMPRESARIO. ENTRE
OTRAS, TIENEN LA CONSIDERACION DE TECNICAS DE COMUNICACION A
DISTANCIA: LOS IMPRESOS, CON O SIN DESTINATARIO CONCRETO; LAS
CARTAS EN FORMULARIOS; LA PUBLICIDAD EN PRENSA CON CUPON DE
PEDIDO; EL CATALOGO; EL TELEFONO, CON O SIN INTERVENCION
HUMANA, CUAL ES EL CASO DE LAS LLAMADAS AUTOMATICAS O EL AUDIO
TEXTO; EL CORREO ELECTRONICO; EL FAX'Y LA TELEVISION; (1)

III. CUANDO ASI SE RECONOZCA EN LA OFERTA, PROMOCION, PUBLICIDAD O
EN EL PROPIO CONTRATO. (1)

b) ADEMAS DE LO SENALADO EN EL LITERAL a) DE ESTE ARTICULO, EL EJERCICIO
DEL DERECHO DE RETRACTO ESTARA SUJETO A LAS SIGUIENTES REGLAS: (1)

L EN LOS CASOS EN LOS QUE DE CONFORMIDAD CON ESTA DISPOSICION
PROCEDA EL RETRACTO, EL CONTRATO NO SE PERFECCIONARA SINO
HASTA QUE TRANSCURRA EL PLAZO ESTABLECIDO PARA SU EJERCICIO.
EL PLAZO PARA EJERCER EL DERECHO DE RETRACTO, SE CONTARA DESDE
QUE SE ENTREGO EL BIEN CONTRATADO O DESDE LA FECHA DE
CELEBRACION DEL CONTRATO, SI EL OBJETO DE ESTE FUERA LA
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PRESTACION DE SERVICIOS; (1)

II. EL EJERCICIO DEL DERECHO DE RETRACTO NO ESTARA SUJETO A
FORMALIDAD ALGUNA, BASTANDO QUE SE ACREDITE POR ESCRITO Y QUE
SE PUEDA ESTABLECER FEHACIENTEMENTE LA FECHA EN LA QUE SE
COMUNICO AL PROVEEDOR. LA COMUNICACION DEBERA HACERSE EN EL
DOMICILIO DEL PROVEEDOR O EN CUALQUIERA DE SUS
ESTABLECIMIENTOS Y, SI ESTE REHUSARE ACEPTAR LA COMUNICACION,
EL CONSUMIDOR PODRA ACUDIR A LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR A
COMUNICAR SU DESEO DE HACER VALER EL DERECHO DE RETRACTO, Y
LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR CERTIFICARA LA SOLICITUD DEL
CONSUMIDOR. EN EL CASO DEL NUMERAL II) DEL LITERAL A) DE ESTA
DISPOSICION, LA COMUNICACION TAMBIEN PODRA HACERSE EN LOS
MISMOS MEDIOS EMPLEADOS PARA CELEBRAR EL CONTRATO. EL RIESGO
DE LA PERDIDA DEL BIEN SERA ASUMIDO POR EL CONSUMIDOR; (1) (6)

III.  SERAN NULAS LAS CLAUSULAS QUE IMPONGAN AL CONSUMIDOR O
USUARIO UNA PENALIZACION PARA EL EJERCICIO DE ESTE DERECHO,
PERO ESTOS RESPONDERAN DE LOS GASTOS ADMINISTRATIVOS QUE
PUDO HABERLE GENERADO EL CONTRATO AL PROVEEDOR, LOS CUALES
NO PODRAN EXCEDER DEL MONTO QUE RESULTE DE CALCULAR EL
INTERES LEGAL MERCANTIL SOBRE LA CANTIDAD ENTREGADA, BIEN EN
CONCEPTO DE PRIMA, ANTICIPO O PRECIO TOTAL. EL INTERES SE
COBRARA TENIENDO EN CUENTA EL TIEMPO TRANSCURRIDO ENTRE LA
FECHA EN QUE SE REALIZO EL PAGO Y LA FECHA EN LA QUE SE RETRACTO
DEL CONTRATO; (1) (6)

Iv. UNA VEZ QUE EL CONSUMIDOR HAYA EJERCIDO EL DERECHO DE
RETRACTO, EL PROVEEDOR ESTARA OBLIGADO A DEVOLVER LAS SUMAS
ABONADAS POR EL CONSUMIDOR Y DENTRO DEL PLAZO MAXIMO DE
QUINCE DIAS DESDE LA COMUNICACION DEL RETRACTO; (1)

V. EL DESEMBALAJE NECESARIO PARA APRECIAR Y PARA LA COMPROBACION
DEL BIEN NO IMPLICA HABERLO USADO. NO OBSTANTE, EL CONSUMIDOR
Y USUARIO DEBERAN RESTITUIR EN BUEN ESTADO EL BIEN Y LOS
ELEMENTOS ORIGINALES DEL EMBALAJE, COMO LAS ETIQUETAS,
CERTIFICADOS DE GARANTIA, MANUALES DE USO, CAJAS, ELEMENTOS DE
PROTECCION O SU VALOR RESPECTIVO, PREVIAMENTE INFORMADO; (1)

VI EN AQUELLOS CASOS EN QUE EL PRECIO DEL BIEN O SERVICIO HAYA SIDO
CUBIERTO TOTAL O PARCIALMENTE CON UN CREDITO OTORGADO AL
CONSUMIDOR POR EL PROVEEDOR O POR UN TERCERO, PREVIO ACUERDO
ENTRE ESTE Y EL PROVEEDOR, LO QUE DEBERA INDICARSE EN EL
CONTRATO DE CREDITO, EL RETRACTO RESOLVERA DICHO CREDITO. EL
PROVEEDOR ESTARA OBLIGADO A NOTIFICAR AL TERCERO SOBRE EL
EJERCICIO DEL DERECHO DE RETRACTO DEL CONSUMIDOR. EN CASO DE
HABER COSTOS INVOLUCRADOS, POR EJEMPLO LA CANCELACION DE
GARANTIAS, ESTOS SERAN DE CARGO DEL CONSUMIDOR, CUANDO EL
CREDITO HAYA SIDO OTORGADO POR UN TERCERO. (1)

DERECHO A DARSE DE BAJA

Art. 13-B.- UNA VEZ FINALIZADO EL PLAZO DEL CONTRATO Y CUMPLIDAS LAS
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OBLIGACIONES PACTADAS EN ESTE, EL CONSUMIDOR TENDRA DERECHO A EXIGIR LA
CANCELACION O A DARSE DE BAJA DE LA PRESTACION DE UN BIEN O SERVICIO CONTINUO O DE
TRACTO SUCESIVO CON LAS MISMAS O SIMILARES FACILIDADES QUE TUVO PARA CONTRATAR.
TODO PROVEEDOR ESTA OBLIGADO A INFORMAR AL CONSUMIDOR AL MOMENTO DE LA
CONTRATACION SOBRE EL PROCEDIMIENTO PARA EJERCER ESTE DERECHO. (1) (6)

CUANDO DE ACUERDO CON ESTA DISPOSICION PROCEDA SOLICITAR LA BAJA DE UN
SERVICIO, EL PROVEEDOR DEBERA HACERLA EFECTIVA DENTRO DE LOS DIEZ DIAS SIGUIENTES
A LA FECHA EN LA QUE SE SOLICITO. UNA VEZ TRANSCURRIDO DICHO PLAZO SIN QUE EL
PROVEEDOR HUBIERA HECHO EFECTIVA LA BAJA, SE ENTENDERA QUE ESTA SE HA PRODUCIDO
AUTOMATICAMENTE Y QUE, POR LO TANTO, EN ADELANTE YA NO HABRA NINGUNA OBLIGACION
PARA EL CONSUMIDOR. (1)

EL PROVEEDOR DEBERA INFORMAR DIRECTAMENTE AL CONSUMIDOR, TREINTA DIAS
ANTES DE LA FINALIZACION DEL CONTRATO, PARA QUE EL CONSUMIDOR MANIFIESTE SU
VOLUNTAD POR ESCRITO, DE CONTINUAR O NO CON EL SERVICIO. (1)

PROTECCION AL CONSUMIDOR EN EL COMERCIO ELECTRONICO

Art. 13-C.- PARA EFECTOS DE ESTA LEY, SE ENTENDERA COMERCIO ELECTRONICO, COMO
EL PROCESO DE CONTRATACION O INTERCAMBIO DE BIENES, SERVICIOS E INFORMACION
COMERCIAL A TRAVES DE REDES DE COMUNICACION DE DATOS. (2)

REVERSION DE PAGOS

Art. 13-D.- CUANDO LAS VENTAS DE BIENES O SERVICIOS SE REALICEN CON
PROVEEDORES LEGALMENTE ESTABLECIDOS EN EL SALVADOR MEDIANTE COMERCIO
ELECTRONICO O CUALQUIER OTRA MODALIDAD DE CONTRATACION, LOS PROVEEDORES DE
BIENES O SERVICIOS DEBERAN REVERSAR LOS PAGOS QUE SOLICITE EL CONSUMIDOR, CUANDO:

()
a) EJERZA SU DERECHO DE RETRACTO; (2)

b) EL PRODUCTO ADQUIRIDO NO HAYA SIDO RECIBIDO, O EL SERVICIO
CONTRATADO NO HAYA SIDO PRESTADO; (2)

0) EL OBJETO DEL CONTRATO NO CORRESPONDA CON LO SOLICITADO, O RESULTE
DEFECTUOSO, DENTRO DEL PLAZO DE OCHO DIAS A LA ENTREGA DEL BIEN O LA
PRESTACION DEL SERVICIO; v, (2) (6)

d) EXISTAN ERRORES EN EL COBRO DE LAS TRANSACCIONES POR FALLAS EN LOS
SISTEMAS DE PAGO DE TERCEROS. (2)

PARA EL EJERCICIO DEL DERECHO A LA REVERSION DE PAGOS, EL CONSUMIDOR DEBERA
PRESENTAR SU SOLICITUD ANTE EL PROVEEDOR POR CUALQUIER MEDIO ESCRITO DEL QUE
QUEDE CONSTANCIA. EL PLAZO PARA APLICAR LA REVERSION DEL PAGO POR PARTE DEL
PROVEEDOR SERA DE 15 DIAS DESDE LA FECHA EN QUE EL CONSUMIDOR PRESENTO SU RECLAMO.
EN CASO DE QUE EL PROVEEDOR SE NEGARE EXPRESA O TACITAMENTE A RECIBIR LA SOLICITUD
DEL CONSUMIDOR, O TRASCURRIDO EL PLAZO DE LOS 15 DIAS SE NEGARE A HACER LA
DEVOLUCION, EL CONSUMIDOR PODRA AVOCARSE A LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR A
INTERPONER SU DENUNCIA. (2) (6)
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CUANDO SE TRATE DE FRAUDE O CORRESPONDA A CARGOS NO AUTORIZADOS POR EL
CONSUMIDOR EN SU TARJETA DE CREDITO, SE SUJETARA AL PROCEDIMIENTO ESTABLECIDO EN
LA LEY DEL SISTEMA DE TARJETAS DE CREDITO. (2)

OFERTA DE PRODUCTOS VENCIDOS O ALTERADOS

Art. 14. - Se prohibe ofrecer al publico, donar o poner en circulacion a cualquier otro titulo,
toda clase de productos o bienes con posterioridad a la fecha de vencimiento o cuya masa, volumen,
calidad o cualquier otra medida especificada en los mismos se encuentre alterada.

CONCURSQOS, SORTEOS, REGALOS Y SIMILARES

Art. 15.- Todo proveedor que utilice concursos, sorteos, regalos, vales, premios o similares,
como circunstancias vinculadas a la oferta, promocion o venta de determinados bienes o servicios,
debera cumplir lo prometido en las condiciones, términos y restricciones previamente establecidos.
Cualquier restriccion debera expresarse claramente.

EL PROVEEDOR ESTARA OBLIGADO A SENALAR EN LOS BOLETOS Y TALONARIOS, LA
FORMA EN QUE HARA SABER LOS RESULTADOS DEL CONCURSO O SORTEO. (1)

REQUISITOS DE LAS PROMOCIONES Y OFERTAS
Art. 16.- Todo proveedor al establecer las clausulas, condiciones o estipulaciones de las

promociones y ofertas de bienes o servicios, y las clausulas no negociadas individualmente, relativas
a tales bienes o servicios, debera cumplir los siguientes requisitos:

a) Concrecién, claridad y sencillez en la redaccion, con posibilidad de comprension
directa;
b) Buena fe y justo equilibrio entre los derechos y obligaciones de las partes, lo que en

todo caso excluira la utilizacion de clausulas abusivas; v,

c) No condicionar la promocion u oferta a la entrega o no del recibo, copia o documento
que acredite la operacion.

En caso de duda sobre el sentido de la promocidon u oferta, se entenderd a favor del
consumidor.

CLAUSULAS ABUSIVAS

Art. 17.- Se consideraran clausulas abusivas todas aquellas estipulaciones que, en contra de
las exigencias de la buena fe, causen en perjuicio del consumidor, un desequilibrio en los derechos y
obligaciones de las partes, tales como:

a) Exonerar, atenuar o limitar la responsabilidad de los proveedores en relacién a los
dafos causados por el consumo o uso de los bienes o servicios prestados;

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

c) Desnaturalizar las obligaciones derivadas de la contratacion a cargo de los
proveedores;
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d) Renunciar anticipadamente a los derechos que la Ley reconoce a los consumidores
o que, de alguna manera limiten su ejercicio o amplien los derechos de la otra parte;

e) Invertir la carga de la prueba en perjuicio del consumidor;

f) Establecer la prdrroga del contrato sin la voluntad del consumidor;

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

h) Imponer cualquier medio alterno de solucién de controversias en los contratos de

adhesion; e,

i) LAS CLAUSULAS QUE SUPONGAN LA IMPOSICION DE UNA PENALIZACION QUE NO
CORRESPONDA AL DANO CAUSADO AL PROVEEDOR POR EL INCUMPLIMIENTO DEL
CONTRATO POR PARTE DEL CONSUMIDOR. PARA  ANALIZAR LA
CORRESPONDENCIA ENTRE EL DANO CAUSADO Y LA PENALIZACION, SE TENDRA
EN CUENTA ENTRE OTROS ASPECTOS, EL VALOR DEL CONTRATO, SU ESTADO DE
EJECUCION, LOS COSTOS DEMOSTRABLES INCURRIDOS POR EL PROVEEDOR Y LA
NATURALEZA DE LAS PRESTACIONES DE LAS PARTES. (1)

El caracter abusivo de una cladusula se evaluara teniendo en cuenta la naturaleza de los
bienes o servicios objeto del contrato, las circunstancias que concurran en el momento de su
celebracién y las demas clausulas del mismo o de otro del que éste dependa. Se tendran por no
escritas las clausulas, condiciones y estipulaciones en las que se determine el caracter abusivo.

PRACTICAS ABUSIVAS
Art. 18.- Queda prohibido a todo proveedor:

a) Condicionar la venta de un bien o la prestacion de un servicio a la adquisicion de
otro, salvo que, por la naturaleza de los mismos, sean complementarios, sean parte
de las ofertas comerciales o que por los usos y costumbres sean ofrecidos en
conjunto;

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

Para los efectos de este literal, las letras de cambio y pagarés deberan contener
como minimo, el nombre del deudor, el monto de la deuda, la fecha y lugar de
emision;

c) Efectuar cobros indebidos, tales como cargos directos a cuenta de bienes o servicios
gue no hayan sido previamente autorizados o solicitados por el consumidor. En
ningun caso el silencio podra ser interpretado por el proveedor como sefial de
aceptacion del cargo de parte del consumidor;

d) Negar al consumidor servicios de mantenimiento o de repuestos de piezas de un
bien, solamente por no haberlo adquirido en ese establecimiento;
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e) DISCRIMINAR AL CONSUMIDOR POR MOTIVOS DE DISCAPACIDAD, SEXO, RAZA,
RELIGION, EDAD, CONDICION ECONOMICA, SOCIAL, POLITICA, ORIENTACION
SEXUAL, IDENTIDAD DE GENERO O POR CUALQUIER OTRO MOTIVO; (6)

f) REALIZAR GESTIONES DE COBRO DIFAMATORIAS O INJURIANTES EN PERJUICIO
DEL DEUDOR, CODEUDOR, FIADOR O SUS FAMILIARES; UTILIZAR MEDIDAS DE
COACCION FISICA O MORALES PARA TALES EFECTOS; AS{ COMO PUBLICAR POR
CUALQUIER MEDIO DE COMUNICACION, NOMBRES, DATOS PERSONALES O
FOTOGRAFAS DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS, POR INCUMPLIMIENTO DE
SUS OBLIGACIONES CREDITICIAS. ESTA PROHIBICION TAMBIEN ES APLICABLE A
LAS PERSONAS NATURALES O JURIDICAS QUE SE DEDIQUEN A GESTIONES DE
COBRO; (2)

g) RECOPILAR, CONSULTAR, UTILIZAR Y TRANSFERIR A CUALQUIER TITULO O
DESTINO LOS DATOS PERSONALES Y CREDITICIOS BRINDADOS POR LOS
CONSUMIDORES O CLIENTES A LOS PROVEEDORES, POR CUALQUIER MEDIO DE
CONTRATACION, SIN LA AUTORIZACION O EL CONSENTIMIENTO EXPRESO DE SU
TITULAR. ESTA INFORMACION SOLO PODRA SER RECOPILADA O TRANSFERIDA A
LAS AGENCIAS DE INFORMACION DE DATOS Y SUMINISTRADA POR ESTAS A LOS
PROVEEDORES, CON LA DEBIDA AUTORIZACION DE LOS CONSUMIDORES O
CLIENTES. EN NINGUN CASO, ESTA AUTORIZACION PODRA SER CONDICION PARA
LA CONTRATACION O EL OTORGAMIENTO DE PRODUCTOS O SERVICIOS.

CADA UNA DE ESTAS AUTORIZACIONES DEBE CONSTAR EN UN DOCUMENTO U
OTRO MEDIO INDIVIDUAL QUE PERMITAN LAS LEYES. LAS GESTIONES
REALIZADAS EN VIRTUD DE DICHAS AUTORIZACIONES DEBERAN SER GRATUITAS.

(6)

h) REALIZAR CUALQUIER CONDUCTA TENDENTE A INCREMENTAR EL PRECIO O
ACAPARAR ALIMENTOS, BIENES CATALOGADOS COMO DE PRIMERA NECESIDAD O
SERVICIOS ESENCIALES QUE ESTEN DENTRO DE LAS COMPETENCIAS DE ESTA
INSTITUCION, SIN JUSTIFICACION QUE LO COMPRUEBE. EN EL CASO DEL
INCREMENTO DE PRECIOS, NO IMPORTARA EL NIVEL DE INCIDENCIA DEL
PROVEEDOR EN EL MERCADO. (1) (6)

i) NO REGISTRAR LOS PAGOS QUE EFECTUE EL CONSUMIDOR, O NO DETALLAR EL
DESTINO DE LOS MISMOS; (2)

j) IMPUTAR O REGISTRAR LOS PAGOS HECHOS POR EL CONSUMIDOR, CON UNA
FECHA POSTERIOR A AQUELLA EN LA QUE EFECTIVAMENTE SE HIZO; (1)

k) PRORROGAR O RENOVAR AUTOMATICAMENTE UN CONTRATO DE PLAZO
DETERMINADO SIN EL CONSENTIMIENTO DEL CONSUMIDOR EXPRESADO POR
ESCRITO; SALVO QUE LO DISPUESTO EN ESTE LITERAL YA ESTE REGULADO EN
OTRAS LEYES ESPECIALES; (1)

) COBRAR CARGOS POR PAGO EXTEMPORANEO, CUANDO EN LA FECHA ULTIMA DE
PAGO LAS OFICINAS O ESTABLECIMIENTOS DEL PROVEEDOR SE ENCUENTREN
CERRADAS POR TRATARSE DE DIAS NO HABILES, DIAS FERIADOS, CASO
FORTUITO, FUERZA MAYOR O POR CUALQUIER OTRA CIRCUNSTANCIA QUE SEA
RESPONSABILIDAD DEL PROVEEDOR, COMO LA FALTA DE FUNCIONAMIENTO DE
LOS SISTEMAS ELECTRONICOS DE COBROS; EN TODOS LOS CASOS, LA FECHA DE
PAGO SE PRORROGARA PARA EL SIGUIENTE DIA HABIL; (1)
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m) COBRAR POR SERVICIOS NO PRESTADOS, SALVO EN EL CASO DE LOS COBROS
MINIMOS DE ACCESO A LOS SERVICIOS PUBLICOS; (1)

n) REALIZAR GESTIONES CON FINES COMERCIALES Y PUBLICITARIOS, AS{ COMO DE
COBROS AL DEUDOR, CODEUDOR, FIADOR O SUS FAMILIARES, FUERA DE DIAS Y
HORAS HABILES, MEDIANTE REPETITIVOS MENSAJES CORTOS DE TEXTO (SMS) O
MENSAJES  MULTIMEDIA  (MMS), LLAMADAS  TELEFONICAS, CORREOS
ELECTRONICOS U OTRAS MODALIDADES, MAS ALLA DE LOS ALCANCES QUE
ESTABLECEN LAS LEYES. ESTA PROHIBICION TAMBIEN ES APLICABLE A LAS
PERSONAS NATURALES O JURIDICAS QUE SE DEDIQUEN A GESTIONES DE COBRO.

PARA EFECTOS DE ESTA DISPOSICION, SE ENTENDERA POR DIAS Y HORAS
HABILES EL TIEMPO COMPRENDIDO DE LUNES A VIERNES, DESDE LAS OCHO DE
LA MANANA HASTA LAS SEIS DE LA TARDE. (3)

0) UTILIZAR LETRAS DE CAMBIO, PAGARES O CUALQUIER OTRO DOCUMENTO DE
OBLIGACION EN LOS DOCUMENTOS CONTRACTUALES, COMO UNA GARANTIA PARA
RECLAMAR EL PAGO QUE DEBA EFECTUAR EL CONSUMIDOR, SIN HACER CONSTAR
TAL CARACTER TANTO EN EL CONTRATO PRINCIPAL COMO EN EL DOCUMENTO DE
OBLIGACION. LAS CONDICIONES CONSIGNADAS EN EL DOCUMENTO DE
OBLIGACION DEBEN SER LAS MISMAS QUE CONTIENE EL CONTRATO PRINCIPAL.
EN EL SUPUESTO DE INCOARSE UN PROCESO EJECUTIVO, DEBERA INCORPORARSE
COMO DOCUMENTO BASE DE LA PRETENSION, ADEMAS DEL CONTRATO Y EL
TITULO VALOR, UN HISTORICO DE PAGO ACTUALIZADO, CON LA FINALIDAD DE
ESTABLECER EL SALDO PENDIENTE DE PAGO; v, (6)

p) REALIZAR VARIACIONES INJUSTIFICADAS DE PRECIOS DE UN BIEN O SERVICIO,
CON EL OBJETO DE GENERAR FALSAS EXPECTATIVAS EN EL CONSUMIDOR CON
RESPECTO A LA OBTENCION DE UN BENEFICIO ECONOMICO, BAJO LA FIGURA DE
PROMOCION, OFERTA ESPECIAL U OTRAS SIMILARES. LAS VARIACIONES DE
PRECIOS SE PRESUMIRAN COMO INJUSTIFICADAS CUANDO, HABIENDOSELE
REQUERIDO LA DOCUMENTACION RESPECTIVA AL PROVEEDOR, ESTE NO LA
PRESENTE O LA PRESENTE DE MANERA EXTEMPORANEA, ALTERADA O
INCOMPLETA. (6)

INCISO SEGUNDO DEROGADO (6)
INCISO TERCERO DEROGADO (6)
OBLIGACIONES ESPECIALES PARA PROVEEDORES DE SERVICIOS FINANCIEROS
Art. 19.- Los proveedores de servicios de crédito, bursatiles o servicios financieros en general,
en sus relaciones contractuales con los consumidores de los referidos servicios, estan obligados segin
el caso, a cumplir con lo siguiente:
a) COBRAR SOLO LOS INTERESES, COMISIONES, CARGOS Y RECARGOS QUE
HUBIESEN SIDO CONVENIDOS CON EL CONSUMIDOR, EN LOS TERMINOS Y
FORMAS ESTABLECIDOS EN EL CONTRATO, Y CONFORME A LA LEY; (6)

b) Entregar, al cumplirse el contrato, los titulosvalores u otros documentos que fueron
suscritos por el consumidor al momento de la contratacion;
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c) Consignar, sin variacion en el contrato respectivo, los términos y condiciones en que
fue aprobada la solicitud del crédito;

d) RESPETAR LA DESIGNACION DEL NOTARIO QUE EL CONSUMIDOR EXPRESE POR
ESCRITO PARA FORMALIZAR EL CREDITO QUE SE LE OTORGUE. A DICHO
PROFESIONAL NO SE LE LIMITARA NI DEMORARA, DIRECTA O INDIRECTAMENTE,
EL EJERCICIO DE SU FUNCION; TAMPOCO SE COBRARA CANTIDAD ALGUNA POR
REVISAR SUS PROYECTOS DE ESCRITURA, EN CASO LE HAYAN SIDO REQUERIDOS.
ASIMISMO, SE DEBERA RESPETAR LA SELECCION DE LA COMPANIA ASEGURADORA
REALIZADA POR EL CONSUMIDOR; (6)

e) Asumir su responsabilidad, cuando por hechos dolosos o culposos de su personal se
lesionen los derechos de algin consumidor;

f) Calcular el interés para todas las operaciones activas y pasivas sobre la base del afio
calendario;
g) Proporcionar en forma clara, veraz y oportuna toda la informacion y las explicaciones

que el consumidor le requiera en relacion con el producto o servicio que se le ofrece;

h) Otorgar la cancelacion legal y contable de las hipotecas u otras garantias que el
consumidor constituyd cuando se le otorgd un crédito, si éste ya lo pagd totalmente;
asi como entregar al consumidor, en un término no mayor de quince dias los
documentos correspondientes; salvo que se trate de hipoteca abierta y el plazo para
el que fue constituida estuviese aln vigente;

i) PROPORCIONAR EL HISTORIAL DE ,CREDITO TRES VECES AL ANO, DE FORMA
GRATUITA, POR ESCRITO, A TRAVES DE MEDIOS FISICOS O ELECTRONICOS
DISPONIBLES POR EL PROVEEDOR, QUE SOLICITE EL CONSUMIDOR OBLIGADO
PRINCIPAL O GARANTE; (2)

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

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

) INFORMAR POR ESCRITO AL SOLICITANTE DE UN CREDITO, SI ESTE LO REQUIERE,
LOS MOTIVOS POR LOS CUALES SE LE HUBIESE DENEGADO EL CREDITO
SOLICITADO, EN UN PLAZO MAXIMO DE 10 DIAS CONTADOS A PARTIR DEL DIA
SIGUIENTE DE LA SOLICITUD DEL CONSUMIDOR; (2)

m) Recibir del consumidor pagos anticipados en cualquier operacién de crédito o
bancaria, sin cargo alguno, salvo que el crédito sea financiado con fondos externos
y que el proveedor tenga que pagar cargos por pago anticipado, o se trate de
operaciones sujetas a tasa fija de mediano o corto plazo, siempre que tal
circunstancia se haya incorporado en el contrato respectivo y se estipule el cargo;

n) INFORMAR DIRECTAMENTE AL CONSUMIDOR, SIN CARGO ALGUNO, EL ESTADO DE
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CUENTA, DE ACUERDO A LA PERIODICIDAD DE PAGO CONVENIDO, CON EL
DETALLE DE LOS SALDOS Y OPERACIONES ACTIVAS DE LOS PRODUCTOS O
SERVICIOS CONTRATADOS, A TRAVES DE LOS MEDIOS INDICADOS EN EL
CONTRATO PARA TAL FIN; (1)

0) PROPORCIONAR EL HISTORICO DE PAGO DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS O DE
VENTA A PLAZOS CONTRATADOS, TRES VECES AL ANO, DE FORMA GRATUITA, POR
ESCRITO, A TRAVES DE MEDIOS F{SICOS O ELECTRONICOS DISPONIBLES POR EL
PROVEEDOR, QUE SOLICITE EL CONSUMIDOR OBLIGADO PRINCIPAL O GARANTE,
SALVO QUE EXISTAN PROCESOS JUDICIALES PENDIENTES ENTRE PROVEEDOR Y
LOS OBLIGADOS; v, (2)

p) ENTREGAR, A PETICION DEL CONSUMIDOR, POR LOS MEDIOS FISICOS O
ELECTRONICOS, CARTA DE APROBACION DE CREDITO, CON UN DESGLOSE
DETALLADO DE TODOS LOS CARGOS, RECARGOS, TASA DE INTERES Y
COMISIONES ASOCIADOS AL SERVICIO O PRODUCTO FINANCIERO O CREDITO A
CONTRATAR, EXPRESADOS EN UN PORCENTAJE ANUAL, SEGUN CORRESPONDA;
ASI COMO EL VALOR DE LA CUOTA, EL PLAZO DEL CONTRATO Y EL MONTO
LIQUIDO A RECIBIR, A EFECTO DE PERMITIRLE AL CONSUMIDOR, PREVIO A LA
CONTRATACION, ENTENDER EL COSTO TOTAL DEL MISMO Y COMPARARLO CON
LAS OFERTAS DE LAS DIFERENTES INSTITUCIONES FINANCIERAS. ESTA CARTA DE
APROBACION DEBERA TENER UNA VIGENCIA NO MENOR A 10 DIAS HABILES
CONTADOS A PARTIR DE SU COMUNICACION AL CONSUMIDOR, CONDICIONES QUE
DEBERAN MANTENERSE AL MOMENTO DE CONTRATAR, SIEMPRE QUE ELLO SE
HAGA DENTRO DE LA VIGENCIA DE LA REFERIDA CARTA DE APROBACION. (2)

ASESORIA DE LA DEFENSORIA EN CASOS DE SOBREENDEUDAMIENTO

Art. 19-A.- EN CASOS DE SOBREENDEUDAMIENTO DEL CONSUMIDOR QUE LE DIFICULTE O
IMPOSIBILITE EL PAGO OPORTUNO DE UNA O VARIAS DEUDAS, O POR MOTIVOS
EXTRAORDINARIOS DE SALUD, LOS CONSUMIDORES PODRAN SOLICITAR A LA DEFENSORIA DEL
CONSUMIDOR LA ASESORIA DE MECANISMOS ALTERNOS DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS
REGULADOS EN ESTA LEY. ELLO A EFECTOS DE BUSCAR UNA REESTRUCTURACION,
REFINANCIAMIENTO O CUALQUIER OTRO TIPO DE ARREGLO, SOLUCION O PLAN DE PAGOS, CON
PROVEEDORES DE SERVICIOS FINANCIEROS EN GENERAL O DE OTRO TIPO DE SERVICIOS, DE
MANERA QUE PUEDAN LLEGAR A UN ACUERDO BENEFICIOSO PARA SOLUCIONAR EL CONFLICTO
GENERADO POR EL SOBREENDEUDAMIENTO DEL CONSUMIDOR. PARA SOLICITAR LA ASESORIA
DE LA DEFENSORIA, EL CONSUMIDOR PODRA SOLICITARLO PREVIAMENTE AL ADVERTIR LAS
DIFICULTADES PARA EL CUMPLIMIENTO DE SUS OBLIGACIONES. (6)

PROHIBICIONES ESPECIALES PARA LOS PROVEEDORES DE SERVICIOS FINANCIEROS

Art. 20.- Se prohibe a proveedores de servicios de crédito, bursatiles o servicios financieros
en general, incurrir en las siguientes conductas:

a) IMPONER AL CONSUMIDOR, DIRECTA O INDIRECTAMENTE, LA D!ESIGNACION DEL
NOTARIO QUE DOCUMENTARA EL SERVICIO PROVEIDO O EL CREDITO QUE SE LE
OTORGUE, ASI COMO LA DETERMINACION DE LA COMPANIA CON LA QUE HA DE
CONTRATAR LOS SEGUROS EXIGIDOS COMO CONDICION DEL CREDITO. EL
PROVEEDOR NO PODRA ALTERAR LAS CONDICIONES DE OFERTA Y
CONTRATACION EN PERJUICIO DEL CONSUMIDOR CUANDO ESTE ELIJA UN
NOTARIO O UNA COMPANIA ASEGURADORA DIFERENTE A LOS PROPUESTOS EL;

(6)
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b) Aplicar pagos o utilizar garantias para otras obligaciones a cargo del consumidor
cuando no correspondan a las pactadas previamente en el contrato, o que el
consumidor no haya autorizado posteriormente;

c) Emitir tarjetas de crédito u otros productos financieros que el consumidor no haya
solicitado, salvo las tarjetas de crédito que se emitan en concepto de renovacion
periddica;

d) Efectuar cargos por servicios o productos no solicitados o aceptados expresamente
por el consumidor; v,

e) Cobrar comisiones o recargos por manejo de cuentas de ahorro, salvo que el saldo
de las mismas sea menor al minimo establecido para aperturarla.

LIGACIONES DE ENTIDADES ESPECIALIZADAS EN LA PRESTACION DE SERVICIOS DE
INFORMACION

Art. 21. - Las entidades especializadas en la prestacion de servicios de informacién estaran
obligadas a permitir al consumidor el acceso a la informacion de sus datos, asi como a solicitar la
actualizaciéon, modificacion y eliminaciéon de los mismos, de forma gratuita.

Asimismo, tendran la obligaciéon de corregir la informacién falsa, no actualizada o inexacta
en un plazo maximo de diez dias contados a partir de la recepcion de la solicitud del interesado.

Las entidades especializadas a las que se refiere el presente articulo, no podran obtener
ninguna clase de informacién personal del consumidor, si no es con la debida autorizacién de éste, y
Unicamente en las condiciones en que la misma haya sido conferida.

OBLIGACIONES ESPECIALES PARA PROVEEDORES DE BIENES Y SERVICIOS MEDIANTE
COMERCIO ELECTRONICO, PREVIAS A LA CONTRATACION

Art. 21-A.- PREVIA A LA CELEBRACION DE TRANSACCIONES EFECTUADAS A TRAVES DE
COMERCIO ELECTRONICO, LOS PROVEEDORES DE BIENES Y SERVICIOS LEGALMENTE
CONSTITUIDOS EN EL SALVADOR, EN SUS RELACIONES CON LOS CONSUMIDORES, ESTAN
OBLIGADOS A CUMPLIR CON LO SIGUIENTE: (2)

a) CONTAR EN SU PLATAFORMA ELECTRONICA CON LOS FORMULARIOS DE
AUTORIZACION PARA RECOPILAR, CONSULTAR, UTILIZAR Y TRANSFERIR
INFORMACION ~ PERSONAL Y  CREDITICIA DEL CONSUMIDOR, SEGUN
CORRESPONDA, EN LOS TERMINOS ESTABLECIDOS EN ESTA LEY. (2) (6)

b)  ADOPTAR SISTEMAS DE SEGURIDAD, EFECTIVOS Y CONFIABLES, DESEABLEMENTE
CERTIFICADOS, CON EL OBJETO DE PROTEGER LA SEGURIDAD, INTEGRIDAD Y
CONFIDENCIALIDAD DE LAS TRANSACCIONES DE TODO TIPO, EN ESPECIAL LAS
FINANCIERAS, Y LOS PAGOS REALIZADOS POR LOS CONSUMIDORES. EL
PROVEEDOR SERA RESPONSABLE POR LAS FALLAS EN LA SEGURIDAD EN SUS
SISTEMAS. EL PROVEEDOR DEBERA INFORMAR EN LA PAGINA DE INICIO EL
NOMBRE DE LA ENTIDAD CERTIFICADORA DE SU PLATAFORMA ELECTRONICA, O
QUE NO CUENTA CON CERTIFICACION. (2) (6)

o)) INCLUIR EN LA PAGINA DE INICIO, DENTRO DE SU PLATAFORMA ELECTRONICA,
SU IDENTIDAD, ESPECIFICANDO EL NOMBRE O RAZON SOCIAL DEL PROPIETARIO
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DE LA PLATAFORMA, NOMBRE COMERCIAL, NUMERO DE DUI EN EL CASO DE
PERSONAS NATURALES, NUMERO DE IDENTIFICACION TRIBUTARIA (NIT), SU
DIRECCION DE NOTIFICACION, NUMEROS TELEFONICOS Y CORREO
ELECTRONICO. (2) (6)

d)  CONTAR CON LOS TERMINOS Y CONDICIONES PARA USO DE LA PLATAFORMA
ELECTRONICA, EN UN LUGAR VISIBLE Y DE FACIL ACCESO, LOS CUALES DEBERAN
CONTENER COMO MINIMO, LOS SIGUIENTES REQUISITOS: (2) (6)

1. LA IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR; (2)

2. IDENTIFICACION DE LOS MEDIOS A LOS QUE PUEDE ABOCARSE EL
CONSUMIDOR PARA PRESENTAR SUS RECLAMACIONES, O SOLICITARLE
ACLARACIONES; (2)

3. DERECHOS Y OBLIGACIONES ESPECIALES DE LAS PARTES DERIVADAS DE
LA RELACION CONTRACTUAL; (2)

4. ADVERTENCIA AL CONSUMIDOR QUE LA TRANSACCION UNICAMENTE
DEBERA SER REALIZADA POR EL TITULAR DEL MEDIO DE PAGO; (2) (6)

5. POLITICAS DEL PROVEEDOR EN RELACION A LA GARANTIA DE LOS
PRODUCTOS, DERECHO DE RETRACTO Y REVERSION DE PAGOS, CON LAS
MISMAS O SIMILARES FACILIDADES QUE TUVO PARA CONTRATAR; (2)

6. EN CASO DE CONTAR CON CERTIFICACION, DEBERA INFORMARSE EL
NOMBRE DE LA ENTIDAD CERTIFICADORA Y EL ALCANCE DE LA
CERTIFICACION; (2) (6)

7. LOS DEMAS CONTENIDOS QUE CADA PROVEEDOR ESTIME PERTINENTES;
Yy, (2)

8.  CONDICIONES Y SISTEMAS DE DESPACHO Y ENTREGA DISPONIBLES EN LA
PLATAFORMA ELECTRONICA; (6)

LOS TERMINQS Y CONDICIONES PARA EL USO DE LA PLATAFORMA ELECTRONICA
SE APLICARAN Y SE ENTENDERA QUE FORMAN PARTE DE TODOS LOS ACTOS Y
CONTRATOS QUE SE EJECUTAN O CELEBRAN MEDIANTE LOS SISTEMAS DE OFERTA
Y COMERCIALIZACION, COMPRENDIDOS EN LA MISMA PLATAFORMA ELECTRONICA
EN QUE ELLOS APAREZCAN PUBLICADOS, ENTRE SUS USUARIOS Y EL PROVEEDOR,
DE CONFORMIDAD A LAS LEYES SALVADORENAS Y SEGUN LOS ESTANDARES
GENERALMENTE ACEPTADOS POR EL COMERCIO ELECTRONICO. (2) (6)

e) INSCRIBIRSE ANTE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR EN UN PLAZO NO MAYOR
A 20 DIAS HABILES CONTADOS A PARTIR DEL REGISTRO DEL DOMINIO O
CREACION DE LA PLATAFORMA ELECTRONICA, O DENTRO DE UN PLAZO NO MAYOR
A 20 DIAS DESPUES DE LA ENTRADA EN VIGENCIA DEL PRESENTE DECRETO,
DEBIENDO PRESENTAR: DOCUMENTACION QUE AMPARE LA CONTRATACION O
REGISTRO DEL DOMINIO DEL SITIO WEB, PROPIEDAD DE LA APLICACION MOVIL
O PLATAFORMA ELECTRONICA, COPIA DE NIT, ESCRITURA DE CONSTITUCION,
COPIA DE DUI O CARNE DE RESIDENTE, SEGUN SEA EL CASO. ADEMAS, DEBE
PRESENTAR UN ESCRITO EN EL QUE ESTABLEZCA: NOMBRE O RAZON SOCIAL DEL
PROPIETARIO Y NOMBRE COMERCIAL, DIRECCION URL O NOMBRE DE LA
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APLICACION O PLATAFORMA ELECTRONICA, CORREO ELECTRONICO, DIRECCION
FISICA DEL PROVEEDOR, PERSONA DE CONTACTO Y TELEFONO. EN CASO DE QUE
SE ACTUALICE, CAMBIE O DEJE FUERA DE USO EL DOMINIO DEL SITIO WEB, O LA
PLATAFORMA ELECTRONICA CAMBIE DE PROPIETARIO, DEBE ACTUALIZAR DICHA
INFORMACION ANTE LA DEFENSOR{A DEL CONSUMIDOR EN UN PLAZO NO MAYOR
A LOS 10 DIAS HABILES. LA MISMA OBLIGACION TENDRA EL PROVEEDOR EN CASO
CAMBIE LOS DATOS DE CONTACTO; (2) (6)

f) PROPORCIONAR AL CONSUMIDOR, INFQRMACIGN COMPLETA, PRECISA, VERAZ,
CLARA, OPORTUNA, GRATUITA Y DE FACIL ACCESO SOBRE LA TRANSACCION A
REALIZAR, INCLUYENDO LOS COSTOS, CARGOS ADICIONALES, EN SU CASO;
MODALIDAD O FORMAS DE PAGO DE LOS BIENES Y SERVICIOS OFRECIDOS POR
EL PROVEEDOR; COSTO TOTAL DEL FLETE, Y CUALQUIER OTRO COSTO
RELACIONADO CON LA CONTRATACION; LAS CARACTERISTICAS Y CONDICIONES
DE LA GARANTIA DEL PRODUCTO, CUANDO ELLO CORRESPONDA; EL PRECIO
TOTAL DEL PRODUCTO O SERVICIO; LAS ADVERTENCIAS SOBRE LOS POSIBLES
RIESGOS EN LA UTILIZACION PREVISIBLE DEL PRODUCTO, ASI COMO CUALQUIER
OTRA INFORMACION RELEVANTE PARA QUE EL CONSUMIDOR PUEDA ADOPTAR
UNA DECISION DE COMPRA LIBREMENTE; vy, (2)

g) A PUBLICAR EN EL MISMO MEDIO Y EN TODO MOMENTO, LAS CONDICIONES
GENERALES DE SUS CONTRATOS; QUE SEAN FACILMENTE ACCESIBLES Y
DISPONIBLES PARA SU CONSULTA, IMPRESION Y DESCARGA, ANTES Y DESPUES
DE REALIZADA LA TRANSACCION, ASf NO SE HAYA EXPRESADO LA INTENCION DE
CONTRATAR. (2)

OBLIGACIONES ESPECIALES PARA PROVEEDORES DE BIENES Y SERVICIOS MEDIANTE
COMERCIO ELECTRONICO DURANTE LA FASE DE CONTRATACION Y POSTERIOR A ELLA

Art. 21-B.- SON OBLIGACIONES ESPECIALES PARA PROVEEDORES DE BIENES Y SERVICIOS
MEDIANTE COMERCIO ELECTRONICO DURANTE LA FASE DE CONTRATACION Y POSTERIOR A ELLA,
LOS SIGUIENTES: (2)

a)  PRESENTAR AL CONSUMIDOR, ANTES DE LA FINALIZACION O TERMINACION DE
CUALQUIER TRANSACCION DE COMERCIO ELECTRONICO, UN RESUMEN DEL
PEDIDO DE TODOS LOS BIENES QUE PRETENDE ADQUIRIR, CON SU DESCRIPCION
COMPLETA; EL PRECIO INDIVIDUAL DE CADA UNO DE ELLOS; EL PRECIO TOTAL
DE LOS BIENES O SERVICIOS, DE SER APLICABLE; LOS COSTOS Y GASTOS
ADICIONALES QUE DEBA PAGAR POR ENVIO O POR CUALQUIER OTRO CONCEPTO,
Y LA SUMATORIA TOTAL QUE DEBE CANCELAR EL CONSUMIDOR, A FIN DE QUE
ESTE, LO ACEPTE, REALICE CORRECCIONES O CANCELE LA TRANSACCION. EL
RESUMEN DE LA COMPRA DEBERA ESTAR DISPONIBLE PARA SU IMPRESION Y/O
DESCARGA; (2)

b) CONFIRMAR AL CONSUMIDOR, LA RﬁCEPCIéN DE LA ORDEN QUE CONTIENE LA
COMPRA REALIZADA POR ESTE, A MAS TARDAR EL DIA CALENDARIO SIGUIENTE
DE EFECTUADA, SENALANDO EL TIEMPO DE ENTREGA, EL DESGLOSE DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS ADQUIRIDOS Y SUS PRECIOS, IMPUESTOS APLICABLES,
GASTOS DE ENVIO, EN CASO APLIQUEN, Y EL MONTO TOTAL DE LA TRANSACCION;

(2)

C) MANTENER DE FORMA CONFIDENCIAL EN MEDIOS DE ALMACENAMIENTO DE
INFORMACION, DURANTE UN PLAZO DE 10 ANOS CONTADOS A PARTIR DE LA
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FECHA DE LA FINALIZACION DE LA TRANSACCION, LA DOCUMENTACION QUE
CONTENGA LA PRUEBA DE LA RELACION COMERCIAL, EN ESPECIAL LOS DATOS
PERSONALES Y CREDITICIOS PROPORCIONADOS POR EL CONSUMIDOR, LAS
ETAPAS CONSIGNADAS EN EL SITIO, MEDIANTE LAS CUALES SE CONSTATA LA
VOLUNTAD DE CONTRATAR, DE LA FORMA EN QUE SE REALIZO EL PAGO Y LA
ENTREGA REAL Y EFECTIVA DE LOS BIENES O SERVICIOS ADQUIRIDOS, DE TAL
FORMA QUE GARANTICE LA INTEGRIDAD Y AUTENTICIDAD DE LA INFORMACION,
DE CONFORMIDAD CON LO REGULADO EN LA LEY DE FIRMA ELECTRONICA; v, (2)

(6)

d) ENTREGAR EL PEDIDO, A MAS TARDAR EN EL PLAZO DE 30 DiAS CALENDARIO,
CONTADOS A PARTIR DEL DIA SIGUIENTE A AQUEL EN QUE EL CONSUMIDOR HAYA
REALIZADO LA COMPRA. EN CASO DE QUE LA ENTREGA DEL PEDIDO SUPERE LOS
30 DIAS CALENDARIO, Y SIEMPRE QUE NO SE HUBIERE ACORDADO UN PLAZO
DIFERENTE ENTRE EL PROVEEDOR Y EL CONSUMIDOR, O QUE NO ESTUVIERE
DISPONIBLE EL PRODUCTO ADQUIRIDO, EL CONSUMIDOR PODRA TERMINAR EL
CONTRATO UNILATERALMENTE Y OBTENER LA DEVOLUCION DE LAS SUMAS
PAGADAS, SIN NINGUNA RETENCION, DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO
EN EL ARTICULO 13 DE ESTA LEY. (2)

] SECCION ESPECIAL
PROTECCION AL CONSUMIDOR DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES (3)

OBLIGACIONES ESPECIALES PARA LOS OPERADORES DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

Art. 21-C- LOS OPERADORES DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES, EN SUS
RELACIONES CONTRACTUALES CON LOS CONSUMIDORES DE LOS REFERIDOS SERVICIOS, ESTAN
OBLIGADOS SEGUN EL CASO, A CUMPLIR CON LO SIGUIENTE:

1) PONER A DISPOSI,CI(’)N UNA LINEA GRATUITA DE ATEI\[CIéN AL CONSUMIDOR, EN
LA CUAL DEBERAN BRINDAR AL USUARIO UN NUMERO DE GESTION QUE
IDENTIFIQUE LA CONSULTA O RECLAMO REALIZADO.

2) BRINDAR DE MANERA CONTINUA Y SIN INTERRUPCIONES INJUSTIFICADAS LOS
SERVICIOS QUE HAN SIDO CONTRATADOS.

3) BRINDAR INFORMACION RELACIONADA CON LOS DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES Y LAS CONDICIONES DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS.

4) OFRECER A LOS CONSUMIDORES DIFERENTES PLAZOS CONTRACTUALES EN SUS
PLANES COMERCIALES, ENTRE LOS QUE AL MENOS DEBERAN EXISTIR TRES, SEIS
Y DOCE MESES. EN EL CASO QUE NO MEDIE CONTRATO POR ADQUISICION DE
EQUIPOS O APARATOS, SE DEBERA OFRECER AL USUARIO UN PLAN COMERCIAL
SIN PLAZOS DE PERMANENCIA OBLIGATORIA.

EL CONTRATO DE SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES DEBERA SER
INDEPENDIENTE DEL CONTRATO RELATIVO A LAS TERMINALES O EQUIPOS.

5)  INFORMAR DE FORMA COMPLETA, PRECISA, VERAZ, CLARA'Y OPORTUNA DE LAS
CONDICIONES RELATIVAS A LA UTILIZACION DE LOS SERVICIOS DE ITINERANCIA
DE VOZ Y DATOS (ROAMING).
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6) NOTIFICAR AL CONSUMIDOR POR CUALQUIER MEDIO Y DE FORMA GRATUITA,
CUANDO ESTE POR SUPERAR EL LIMITE MAXIMO ESTABLECIDO DE LOS SERVICIOS
CONTRATADOS DE ITINERANCIA DE VOZ Y DATOS (ROAMING), A EFECTO QUE EL
CONSUMIDOR DECIDA LA CONTINUACION O SUSPENSION DEL MISMO. EN CASO
DE NO EXISTIR UNA RESPUESTA POR PARTE DEL CONSUMIDOR A LA
NOTIFICACION, EL OPERADOR PROCEDERA A LA SUSPENSION DEL SERVICIO
DURANTE EL PERIODO DE ITINERANCIA.

7) ACREDITAR AL SIGUIENTE CICLO DE FACTURACION LA CANTIDAD DE DATOS
CONTRATADOS DISPONIBLES Y LOS MINUTOS NO CONSUMIDOS BAJO LA
MODALIDAD POSTPAGO DE LOS SERVICIOS DE TELEFONIA Y TRANSMISION DE
DATOS POR CUALQUIER CLASE DE TECNOLOGIA O POR MEDIO DE INTERNET, YA
SEAN FIJAS O MOVILES, EN LOS MISMOS TERMINOS Y CONDICIONES PACTADAS.
PARA TAL EFECTO EL OPERADOR DEBERA INFORMAR POR CUALQUIER MEDIO Y
DE FORMA GRATUITA AL INICIAR EL SIGUIENTE CICLO DE FACTURACION, LOS
MINUTOS Y DATOS QUE FUERON TRASLADADOS.

LOS MINUTOS Y LOS DATOS NO CONSUMIDOS PODRAN ACUMULARSE HASTA POR
NOVENTA DIAS, CUANDO APLICARE.

8) MANTENER LA VIGENCIA ILIMITADA EN EL SALDO DE LA MODALIDAD PREPAGO DE
TELEFONIA, PINES, RECARGAS ELECTRONICAS Y TRASLADOS DE SALDOS,
PAQUETES DE MINUTOS ACTIVOS Y CUENTAS DE DATOS ACTIVAS; EXCEPTUANDO
LOS SIGUIENTES CASOS:

a) INACTIVIDAD DEL NUMERO TELEFONICO POR NO REGISTRAR EN ESTE
MOVIMIENTO ALGUNO DE ENTRADA O SALIDA DE LLAMADAS, PINES,
RECARGAS ELECTRONICAS Y TRASLADOS DE SALDOS, PAQUETES DE
MINUTOS ACTIVOS Y CUENTAS DE DATOS ACTIVAS EN EL TERMINO DE AL
MENOS SEIS MESES CALENDARIO.

b) CUANDO LOS SALDOS Y PAQUETES QUE ESTUVIEREN A FAVOR DEL
USUARIO, EXPIREN DE FORMA AUTOMATICA AL MOMENTO DE LA
PORTACION DEL NUMERO TELEFONICO.

LO ANTERIOR SIN PERJUICIO DE QUE LOS OPERADORES COMERCIALICEN
PROMOCIONES CON VIGENCIA LIMITADA.

9) REALIZAR DE FORMA GRATUITA EL CAMBIO DE MODALIDAD DE PREPAGO A
POSTPAGO O VICEVERSA, DE LOS SERVICIOS DE TELEFONIA Y TRANSMISION DE
DATOS POR CUALQUIER CLASE DE TECNOLOGIA O POR MEDIO DE INTERNET, YA
SEAN FIJAS O MOVILES, CUANDO EL CONSUMIDOR ASI LO SOLICITE, UNA VEZ
FINALIZADO EL CONTRATO. EL CAMBIO DE LA MODALIDAD DE PREPAGO A
POSTPAGO, ESTARA SUJETO A QUE EL CONSUMIDOR CUMPLA CON LOS
REQUISITOS ESTABLECIDOS PARA CONTRATAR.

10) MANTENER LA CANTIDAD DE DATOS CONTRATADOS DISPONIBLES Y LOS MINUTOS
NO CONSUMIDOS, CUANDO EL CONSUMIDOR SOLICITE EL CAMBIO DE
MODALIDAD DE PREPAGO A POSTPAGO O VICEVERSA.

11) BRINDAR ACCESO PERMANENTE Y GRATUITO A LOS NUMEROS DE URGENCIA Y
EMERGENCIA DE LOS SERVICIOS DE ASISTENCIA PUBLICA, DEFINIDOS EN EL PLAN
DE NUMERACION TELEFONICA APROBADO POR LA SIGET.
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12)  INCLUIR SIEMPRE LA OPCION DE ATENCION PERSONALIZADA AL CLIENTE POR UN
AGENTE, PARA TODAS LAS GESTIONES QUE LOS CONSUMIDORES REALIZAN POR
TELEFONO, INDEPENDIENTEMENTE DE LOS SISTEMAS AUTOMATIZADOS QUE
PONGAN AL SERVICIO DEL CLIENTE.

13) REMITIR POR EL MEDIO QUE EL CONSUMIDOR SENALE, LAS MODIFICACIONES A
LOS CONTRATOS CUANDO SE REALICEN POR MEDIO TELEFONICO.

14) PERMITIR QUE LA DESACTIVACION A SUSCRIPCIONES, CONCURSOS MASIVOS Y
JUEGOS, ENTRE OTROS, HABILITADOS A TRAVES DE MENSAJES CORTOS DE TEXTO
(SMS), O MENSAJES MULTIMEDIA (MMS), PUEDA REALIZARSE DE MANERA FACIL Y
GRATUITA, UTILIZANDO AL MENOS EL MISMO MEDIO POR EL QUE FUE
CONTRATADO.

15) INCLUIR DE MANERA GRATUITA EN LA FACTURACION MENSUAL EL DETALLE DE
LOS CARGOS POR MENSAJES CORTOS DE TEXTO (SMS), Y MENSAJES MULTIMEDIA
(MMS), YA SEA DE SUSCRIPCIONES, CONCURSOS, JUEGOS, CHATS U OTROS QUE
NO ESTUVIEREN CONTEMPLADOS EN EL CONTRATO ORIGINAL DEL SERVICIO. EN
LA MODALIDAD DE LAS CONTRATACIONES PREPAGO, EL OPERADOR NOTIFICARA
DE FORMA GRATUITA CADA CARGO APLICADO POR DICHAS SUSCRIPCIONES.

16) PONER A DISPOSICION DEL CONSUMIDOR UN MECANISMO DE COMUNICACION
FACIL Y GRATUITO, PARA QUE EL USUARIO CANCELE O DESHABILITE EL
RECIBIMIENTO DE PROMOCIONES U OFERTAS A TRAVES DE MENSAJES CORTOS
DE TEXTO (SMS), O MENSAJES MULTIMEDIA (MMS), CORREO ELECTRONICO,
LLAMADAS TELEFONICAS O CUALQUIER OTRO MECANISMO DE DIFUSION DE
PUBLICIDAD QUE UTILICE EL OPERADOR.

17) DEBERAN DEPOSITAR LOS CONTRATOS DE ADHESION, FORMULARIOS Y ANEXOS
EN LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR LA QUE VERIFICARA EN UN PLAZO NO
MAYOR A NOVENTA DIAS CONTADOS A PARTIR DEL RESPECTIVO DEPOSITO, QUE
CUMPLAN LO CORRESPONDIENTE A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR, DEBIENDO
HACER ESTA EN SU CASO, LAS OBSERVACIONES PERTINENTES DENTRO DEL
MISMO PLAZO, DE CONFORMIDAD AL PROCEDIMIENTO ESTABLECIDO EN EL
REGLAMENTO DE LA PRESENTE LEY.

18) INFORMAR AL CONSUMIDOR DEL ENVIO DEL DATO NEGATIVO DEL HISTORIAL DE
CREDITO A LA AGENCIA DE INFORMACION DE DATOS, CON AL MENOS VEINTE
DIAS DE ANTICIPACION. (3)

PROHIBICIONES ESPECIALES PARA LOS OPERADORES DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

Art. 21-D.- SE PROHIBE A LOS OPERADORES DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES
INCURRIR EN LAS SIGUIENTES CONDUCTAS:

1) UTILIZAR LA INFORMACION PERSONAL Y CREDITICIA PROPORCIONADA POR EL
CONSUMIDOR PARA FINES DISTINTOS DE LOS AUTORIZADOS EXPRESAMENTE POR
ESTE.

2) NEGAR AL CONSUMIDOR QUE HAYA CONTRATADO LOS SERVICIOS REGULADOS
POR LA PRESENTE LEY, COPIA DEL CONTRATO SUSCRITO Y SUS ANEXOS.
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3) CONDICIONAR AL CONSUMIDOR A LA ADQUISICION O ARRENDAMIENTO DE UN
EQUIPO ANTE EL MISMO OPERADOR, PARA LA CONTRATACION DE UN SERVICIO.

4)  CONDICIONAR LA CONTRATACIO[\I DEL SERVICIO SOLICITADO POR EL
CONSUMIDOR A LA CONTRATACION DE OTROS SERVICIOS O PLANES NO
SOLICITADOS POR ESTE.

5) SUSPENDER UNILATERALMENTE LA EJECUCION DEL CONTRATO, SALVO LOS
CASOS PREVISTOS EN LA LEY.

6) INCLUIR EN LOS CONTRATOS TODO TIPO DE CLAUSULAS ABUSIVAS.

7) CELEBRAR CONTRATOS CON LOS CONSUMIDORES, EN LOS CUALES NO SE EXPRESE
PRINCIPALMENTE Y DE FORMA CLARA LA EXISTENCIA DE PLAZOS FORZOSOS DE
PERMANENCIA, CUANDO APLICARE, LAS OBLIGACIONES, DERECHOS, TARIFAS,
CLAUSULAS DE TERMINACION DEL CONTRATO SIN RESPONSABILIDAD AL
CONSUMIDOR EN CASO DE INCUMPLIMIENTO DEL PROVEEDOR, ASI COMO LAS
FORMAS DE PAGO DE VALORES EN CASO DE TERMINACION ANTICIPADA, LAS
CONDICIONES EXPRESAS EN QUE SE LE PROPORCIONARA EL SERVICIO AL
CONSUMIDOR, Y LA COBERTURA QUE ESTE OBTENDRA. EL INCUMPLIMIENTO A
ESTA OBLIGACION PODRA DAR LUGAR A LA TERMINACION DEL CONTRATO.

8) DECIDIR ARBITRARIAMENTE EL PLAZO DE LA PRORROGA CONTRACTUAL.

9) EFECTUAR CARGOS O COBROS ADICIONALES POR MENSAJES CORTOS DE TEXTO
(SMS), MENSAJES MULTIMEDIA (MMS) O CUALQUIER OTRO MEDIO, COMO
CONDICION PARA QUE EL CONSUMIDOR ACCEDA A PROMOCIONES.

10) EXIGIR A LOS CONSUMIDORES EL PAGO DE FORMA ANTICIPADA Y SIN HABER
TRANSCURRIDO EL PERIODO DE SERVICIO CORRESPONDIENTE, POR LOS
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES EN LA MODALIDAD DE POSTPAGO.

11) NEGARSE A RECIBIR O RESTRINGIR, DENTRO DE SUS AGENCIAS, EL PAGO EN
EFECTIVO POR LOS SERVICIOS CONTRATADOS. (3)

CONTRATOS DE ADHESION

Art. 22.- En el caso de los contratos de adhesion y sus anexos, redactados en formularios
impresos mediante cualquier procedimiento, deberan ser escritos en términos claros, en idioma
castellano, impresos con caracteres legibles a simple vista y en ningln caso podran contener
remisiones a textos o documentos que no se entregan al consumidor, previa o simultaneamente a la
celebracién del contrato, salvo que la remisidn sea a cualquier Ley de la Republica. De todo contrato
y sus anexos debera entregarse copia al consumidor.

Los formularios estaran a disposicion de los consumidores, quienes tendran derecho a
conocerlos antes de suscribirlos, para lo cual los proveedores deberan facilitar su obtencién mediante
impresos o cualquier otro medio.

La Defensoria del Consumidor podra proceder al retiro de los formularios cuando se
determine, previa audiencia al proveedor, que éstos contienen clausulas abusivas.

Los proveedores de servicios financieros depositaran los formularios en la institucion
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encargada de su fiscalizacion y vigilancia, la que verificard conjuntamente con la Defensoria del
Consumidor, en un plazo no mayor a treinta dias contados a partir del respectivo depdsito, que
cumplen lo correspondiente a derechos del consumidor, haciendo en su caso, dentro de dicho plazo,
las observaciones pertinentes. Caso contrario se entendera que los formularios cumplen con la
correspondiente normativa y en consecuencia pueden ser utilizados por los proveedores.

_ EL PROCEDIMIENTO A SEGUIR PARA EL DEPOSITO DE LOS CONTRATOS DE ADHESION
SERA DESARROLLADO CONFORME A LAS REGLAS ESTABLECIDAS EN LA LEY DE PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS. (6)

REPUESTOS, FLETES Y SERVICIOS TECNICOS

Art. 23.- El proveedor de repuestos, fletes o de servicios técnicos, debera detallar en la
factura, el valor de los repuestos, mano de obra y traslado, debiendo diferenciarse en la misma los
distintos conceptos. La lista de precios de los repuestos debera tenerla a disposicion del consumidor.

En los bienes de naturaleza duradera y que sean novedosos en el mercado, el proveedor
deberd asegurar un adecuado servicio técnico y la existencia razonable de repuestos durante un plazo
determinado.

CUMPLIMIENTO DE LA OFERTA DE BIENES Y SERVICIOS (6)

Art. 24.- TODO PROVEEDOR DE BIENES O PRESTADOR DE SERVICIOS ESTA OBLIGADO A
CUMPLIR ESTRICTAMENTE CON LO OFRECIDO A SUS CLIENTES. LOS ELEMENTOS DE LA OFERTA
DEBERAN ESTABLECERSE EN FORMA CLARA, DE TAL MANERA QUE LOS MISMOS NO DEN LUGAR A
DUDAS EN CUANTO A SU CALIDAD, CANTIDAD, PRECIO, TASA O TARIFA, Y TIEMPO DE
CUMPLIMIENTO, SEGUN CORRESPONDA.

EL OFRECIMIENTO REALIZADO POR CUALQUIER MEDIO OBLIGA AL PROVEEDOR AL
CUMPLIMIENTO DE LO EXPRESAMENTE INDICADO. (6)

PROHIBICION DE EXIGIR COMPARECENCIA PERSONAL

Art. 25.- No se podra exigir la comparecencia personal del consumidor para realizar pagos o
tramites similares; actividades para las cuales se podra designar a un tercero por medio de simple
carta; salvo que se trate de cobros, en cuyo caso la firma tendra que ser legalizada, o de operaciones
en el sistema financiero en las que se aplicaran lo dispuesto en las Leyes especiales sobre la materia.

REEMBOLSO EN CASO DE DEPOSITO POR ENVASES

Art. 26.- El consumidor que, al adquirir bienes envasados o empaquetados haya entregado
una suma de dinero en calidad de depdsito por su envase o empaque, tendra derecho a recuperar
en el momento de su devolucion la suma completa que haya erogado por ese concepto, contra
presentacion del comprobante respectivo. Este derecho se entiende condicionado a que el envase o
empaque sea retornado en iguales condiciones en las que fue entregado.

FINIQUITO

Art. 26-A.- UNA VEZ EXTINGUIDA UNA ,RELACI(’)N CONTRACTUAL, EL PROVEEDOR DEBERA
ENTREGAR EL FINIQUITO O LA CANCELACION Y LAS GARANTIAS QUE AMPARAN LA MISMA,
DENTRO DEL PLAZO MAXIMO DE 15 DIAS CONTADOS A PARTIR DEL ULTIMO PAGO, SALVO QUE
SE ESTABLEZCA UN PLAZO DISTINTO EN OTRAS LEYES ESPECIALES. (1) (6)
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CAPITULO IV )
DERECHO A LA INFORMACION

OBLIGACION GENERAL DE INFORMACION

Art. 27.- En general, las caracteristicas de los bienes y servicios puestos a disposicion de los
consumidores, deberan proporcionarse con informacion en castellano, de forma clara, veraz,
completa y oportuna, segun corresponda, especialmente en los siguientes aspectos:

a) El origen, composicion y finalidad;

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

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

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

e) Las instrucciones o indicaciones para su correcto uso o consumo, advertencias y
riesgo previsibles.

Todo detallista deberd marcar en los empaques o envases de los productos, en carteles
visibles o en cualquier otro medio idéneo, el precio de venta al consumidor.

Las exigencias especiales se determinaran en las normativas de etiquetado, presentacion y
publicidad de los bienes o servicios, aplicables en cada caso, para garantizar el derecho de los
consumidores a una informacion veraz, clara, completa y oportuna.

En el caso de la comercializacion de viviendas, se debera facilitar al comprador la
documentacion completa suscrita por el vendedor, relativa a las caracteristicas higiénico-sanitarias y
constructivas de su vivienda y el cumplimiento de los estandares de construccidn exigidos por las
autoridades respectivas, asi como el trazado de sus instalaciones.

En el Reglamento de esta Ley se desarrollaran los términos de aplicacién de este articulo.
ENVASADO Y EMPAQUETADO DE PRODUCTOS QUE PUEDAN INCIDIR EN LA SALUD

Art. 28.- Todo productor, importador o distribuidor de productos alimenticios, bebidas,
medicinas o productos que puedan incidir en la salud humana o animal, debera cumplir estrictcamente
con las normas contenidas en el Codigo de Salud y con las regulaciones dictadas por las autoridades
del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, el Consejo Superior de Salud Publica y del Ministerio
de Agricultura y Ganaderia, respectivamente, con relacién a dichos productos.

Debera imprimirse en el envase o empaqgue de las medicinas, alimentos, bebidas o cualquier
otro producto perecedero, la fecha de vencimiento de los mismos, los agregados quimicos y las
condiciones requeridas para su conservacion; asi como las reglas para el uso de las medicinas, tales
como: dosificacion, contraindicaciones, riesgos de uso, efectos toxicos residuales y otros, de
conformidad a las regulaciones que sobre ello dicten las autoridades del Ramo de Salud Publica y
Asistencia Social.
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Se exceptian de lo establecido en el inciso anterior los productos elaborados o transformados
gue se consuman como golosinas, cuya superficie sea inferior a diez centimetros cuadrados.

Cuando se tratare de organismos genéticamente modificados destinados al uso directo como
alimento humano o animal, debera especificarse visiblemente en su empague tal circunstancia.

Al tratarse de sustitutos de algin producto o de aquéllos que no fueren cien por ciento
naturales, debera imprimirse o indicarse en el empaque, envase o envoltura la palabra Asustituto@ en
letras mas destacadas, asi como su verdadera composicion y sus caracteristicas, conforme a las
Disposiciones del Reglamento de la presente Ley.

Cuando se tratare de productos farmacéuticos y sustancias toxicas u otros, nocivos para la
salud humana y animal, debera incorporarse en los mismos o en instructivos anexos, advertencias
en idioma castellano y en simbolos destacados para que su empleo se haga con la seguridad
requerida para evitar dafios al consumidor.

La Defensoria del Consumidor debera hacer del conocimiento de las autoridades
competentes, toda posible infraccion a dichas regulaciones, para su investigacion y sancion de
conformidad a las Leyes de la materia, sin perjuicio de lo establecido en los Arts. 99 y 100 de la
presente Ley.

PUBLICIDAD EN LOS ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES

Art. 29.- Todo comerciante titular de un establecimiento de venta al por mayor o al detalle,
deberd dar a conocer al publico por medio de listas o carteles fijados en lugares visibles del
establecimiento o etiquetas adheridas a la mercancia, segin la naturaleza de las mismas y tipo de
operaciones del establecimiento, los precios de venta al contado y al crédito, en cuyo caso deberan
incluirse todos los recargos aplicables y especialmente:

a) El monto total de los intereses y la tasa de interés efectiva anual;
b) El monto y detalle de cualquier cargo adicional, si lo hubiere; vy,
c) El nimero de cuotas o abonos a pagar y su periodicidad.

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

Las circunstancias antes mencionadas de las ventas al crédito, deberan especificarse
visiblemente en los contratos correspondientes de la forma establecida en el Reglamento de la
presente Ley.

INFORMACION DE PROMOCIONES

Art. 30.- CUANDO SE TRATARE DE PROMOCIONES U OFERTAS ESPECIALES DE BIENES O
SERVICIOS, LOS PROVEEDORES ESTARAN OBLIGADOS A INFORMAR AL CONSUMIDOR LAS
CONDICIONES Y/O RESTRICCIONES, EL PERIODO DE VIGENCIA, ESPECIFICANDO SU FECHA DE
INICIO Y FINALIZACION (O DE HORA, EN CASO APLIQUE), ASI COMO EL PRECIO REGULAR Y EL
PRECIO ESPECIAL O DE OFERTA, O LOS ELEMENTOS QUE HAGAN DETERMINABLE A ESTE ULTIMO,
DE LOS BIENES O SERVICIOS OFRECIDOS. SI LA VIGENCIA DE LA PROMOCION U OFERTA ESPECIAL
SE ENCUENTRA DETERMINADA POR LA CANTIDAD DE PRODUCTOS EN EXISTENCIA, EL
PROVEEDOR DEBERA INFORMAR LA CANTIDAD DE PRODUCTOS DISPONIBLES Y EL
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ESTABLECIMIENTO EN EL QUE SE ENCUENTRAN A DISPOSICION DEL CONSUMIDOR.

PARA ELLO, PODRA HACER USO DE CUALQUIER MEDIO DE PUBLICIDAD, AVISOS O
CARTELES FIJADOS EN LUGARES VISIBLES DEL ESTABLECIMIENTO, O ETIQUETAS ADHERIDAS A
LOS BIENES. SIN EMBARGO, LA VIGENCIA, LAS CONDICIONES Y/O RESTRICCIONES Y CUALQUIER
OTRO REQUISITO PARA ACCEDER A LA PROMOCION U OFERTA, DEBERAN CONSTAR DE FORMA
CLARA Y COMPLETA, COMO MINIMO, EN EL MISMO MEDIO EMPLEADO PARA DAR A CONOCERLA.

(1) (6)
PUBLICIDAD ILICITA (1) (6)
Art. 31.- SE ENTENDERA COMO PUBLICIDAD ILICITA LA SIGUIENTE: (1) (2)

a) LA PUBLICIDAD QUE ATENTE CONTRA LA DIGNIDAD DE LA PERSONA, O VULNERE
EL DERECHO AL HONOR, A LA INTIMIDAD Y A LA PROPIA IMAGEN RECONOCIDOS
EN LA CONSTITUCION, ESPECIALMENTE EN LO QUE SE REFIERE A LA MUJER,
JUVENTUD, INFANCIA O GRUPOS VULNERABLES. SE ENTENDERAN INCLUIDOS EN
LA PREVISION ANTERIOR, LOS ANUNCIOS QUE PRESENTEN A LAS MUJERES DE
FORMA VEJATORIA, BIEN UTILIZANDO PARTICULAR Y DIRECTAMENTE SU CUERPO
O PARTES DEL MISMO, COMO MERO OBJETO DESVINCULADO DEL PRODUCTO QUE
SE PRETENDE PROMOCIONAR, O BIEN SU IMAGEN ASOCIADA A
COMPORTAMIENTOS ESTEREOTIPADOS, SIN PERIUICIO DE LO ESTABLECIDO EN
LAS LEYES PERTINENTES. TAMBIEN SE INCLUIRAN LOS ANUNCIOS QUE MUESTREN
A LOS NINOS, NINAS O GRUPOS VULNERABLES, HACIENDO USO DE BIENES O
SERVICIOS QUE ATENTEN CONTRA SU SEGURIDAD FISICA O EMOCIONAL, O QUE
UTILICEN SU IMAGEN SIN ESTAR VINCULADA DIRECTAMENTE AL PRODUCTO O
SERVICIO OFRECIDO; (1) (2) (6)

b) LA PUBLICIDAD ENGANOSA O FALSA, ES DECIR CUALQUIER MODALIDAD DE
INFORMACION O COMUNICACION DE CARACTER PUBLICITARIO, TOTAL O
PARCIALMENTE FALSA, O QUE DE CUALQUIER OTRO MODO, INCLUSO POR
OMISION, SEA CAPAZ DE INDUCIR A ERROR, ENGANO O CONFUSION AL
CONSUMIDOR, PUDIENDO AFECTAR SU COMPORTAMIENTO ECONOMICO. PARA
DETERMINAR SI UNA PUBLICIDAD ES ENGANOSA O FALSA SE TENDRAN EN
CUENTA TODOS SUS ELEMENTOS Y PRINCIPALMENTE SUS INDICACIONES
CONCERNIENTES A: (1)

i) LAS CARACTERISTICAS DE LOS BIENES, ACTIVIDADES O SERVICIOS,
TALES COMO: (1)

C ORIGEN O PROCEDENCIA GEOGRAFICA O COMERCIAL,
NATURALEZA, COMPOSICION, DESTINO, FINALIDAD, IDONEIDAD,
DISPONIBILIDAD Y NOVEDAD. (1)

C CALIDAD, CANTIDAD, CATEGORIA Y ESPECIFICACIONES. (1)

C MODO Y FECHA DE FABRICACION, SUMINISTRO O PRESTACION.
(1)

C RESULTADOS QUE PUEDEN ESPERARSE DE SU UTILIZACION. (1)

i) PRECIO COMPLETO O MODO DE FIJACION DEL MISMO. (1)
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i) CONDICIONES JURIDICAS Y ECONOMICAS DE ADQUISICION, UTILIZACION
Y ENTREGA DE LOS BIENES O DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS. (1)

iv)  MOTIVOS DE LA OFERTA Y PROMOCION. (1)
V) NATURALEZA, CUALIFICACIONES Y DERECHOS DEL ANUNCIANTE; y, (1)

¢) LA PUBLICIDAD QUE INFRINJA LO DISPUESTO EN LA NORMATIVA QUE REGULE LA
PUBLICIDAD DE DETERMINADOS PRODUCTOS, BIENES, ACTIVIDADES O
SERVICIOS. (1)

UN ANUNCIO PUBLICITARIO PODRA CONFIGURAR CUALQUIERA DE LOS TIPOS DE
PUBLICIDAD ILICITA ENUNCIADOS EN LOS LITERALES PRECEDENTES, INCLUSO DE MANERA
SUBLIMINAL, AL HACER USO DE TECNICAS DE PRODUCCION DE ESTIMULOS INDIRECTOS DE LOS
SENTIDOS O QUE, A TRAVES DE JUEGO DE PALABRAS, FRASES, ANIMACIONES, FOTOGRAFIAS O
AFINES, PUEDAN ACTUAR SOBRE EL PUBLICO DESTINATARIO SIN SER CONSCIENTEMENTE
PERCIBIDA. (1) (6)

INICIADO EL PROCEDIMIENTO SANCIONATORIO, EL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR PODRA SUSPENDER CAUTELARMENTE LA PUBLICIDAD QUE SE
CONSIDERE ILICITA. (1)

PARA QUE LA PUBLICIDAD RELATIVA AL PRECIO DE LOS BIENES OFRECIDOS EN VENTA A
PLAZOS NO SE CONSIDERE ENGANOSA, DEBERA EXPRESAR EL PRECIO DE ADQUISICION AL
CONTADO Y EL PRECIO TOTAL A PLAZOS SEGUN LAS CUOTAS PUBLICADAS. EN LA PUBLICIDAD,
EN LOS ANUNCIOS Y OFERTAS EXHIBIDOS EN LOCALES COMERCIALES, EN LOS QUE SE OFREZCA
UN CREDITO O LA INTERMEDIACION PARA LA CELEBRACION DE UN CONTRATO DE VENTA A
PLAZOS DEBERA, EN TODO CASO, INDICARSE EL TIPO DE INTERES, AS{ COMO LA TASA EFECTIVA
ANUAL. EN CASO DE QUE SE HUBIERA ESTIPULADO UN TIPO DE INTERES YA SEA F1JO O VARIABLE,
EN EL CONTRATO SE ESTABLECERA EL PAGO TOTAL, SEGUN EL TIPO DE INTERES VIGENTE EN EL
MOMENTO DE LA CELEBRACION DEL MISMO, HACIENDO CONSTAR EXPRESAMENTE COMO SE HA
CALCULADO. (1)

SUBSANACION DE ERRORES EN LA PUBLICIDAD
Art. 31-A.- EN CASO EXISTA UN ERROR MATERIAL EN LA PUBLICIDAD SOBRE EL BIEN O
SERVICIO ANUNCIADO O CUALQUIER OTRO ELEMENTO APAREJADO A ESTE PARA CUMPLIR CON
EL OFRECIMIENTO, EL PROVEEDOR DEBERA MANTENER EN FIRME LO OFERTADO PUBLICAMENTE,
BAJO LAS MISMAS CONDICIONES Y DETALLES AL CONSUMIDOR, HASTA QUE SE SUBSANE EL
ERROR. ESTA CORRECCION DEBERA REALIZARSE A TRAVES DE UNA FE DE ERRATA, LA CUAL
DEBERA CONTENER COMO MINIMO:
a) REFERENCIA A LA PUBLICACION ORIGINAL QUE INCLUYA: NOMBRE DE LA
PROMOCION U OFERTA, O CARACTERISTICAS DEL BIEN O SERVICIO OFRECIDO,
FECHA DE LA PUBLICACION Y HORA, EN CASO APLIQUE, MEDIO DE PUBLICACION;
b) DESCRIPCION DEL ERROR EN LA PUBLICIDAD ORIGINAL;
c) DESCRIPCION DE LA OFERTA CORREGIDA,; y,
d) FECHAY, EN CASO APLIQUE, HORA DE EMISION DE LA FE DE ERRATA.

IDENTIFICADO UN ERROR MATERIAL, EL PROVEEDOR DEBERA REMITIR LA REFERIDA FE
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DE ERRATA CON LOS REQUISITOS ANTES DEFINIDOS A LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR, POR
CUALQUIERA DE LOS MEDIOS PUESTOS A DISPOSICION POR ESTA'Y QUE GENEREN CONSTANCIA
ESCRITA. ASIMISMO, EL PROVEEDOR DEBERA PUBLICAR DICHA FE DE ERRATA POR LOS MISMOS
MEDIOS EN LOS QUE SE DIO A CONOCER ORIGINALMENTE LA OFERTA, PUDIENDO ADEMAS HACER
USO DE CUALQUIER OTRO MECANISMO DE DIVULGACION QUE ESTIME PERTINENTE. UNA VEZ
EFECTUADA LA COMUNICACION A LA DEFENSORIA, EL PROVEEDOR NO ESTARA OBLIGADO A
CUMPLIRLES A LOS CONSUMIDORES LLAMADOS POR LA PUBLICIDAD ERRONEA. (6)

BIENES CON DEFICIENCIAS, USADOS O RECONSTRUIDOS

Art. 32.- Cuando se tratare de la comercializacion de bienes con alguna deficiencia, usados
o reconstruidos, tales circunstancias deberan hacerse del conocimiento del consumidor, de manera
veraz, clara, completa y oportuna, por medio de notas de remision, facturas u otro documento,
incluyendo la declaracion de que los mismos se venden con o sin garantia.

Los proveedores que cumplan con la anterior obligacion y que no hubieran conferido garantia
alguna, no tendran responsabilidad por defectos de funcionamiento del bien.

El consumidor tendra derecho de examinar personalmente o por medio de un especialista el
bien objeto de la contratacion.

. CAPITULO V
GARANTIAS Y RESPONSABILIDADES SOBRE BIENES Y SERVICIOS

GARANTIA LEGAL SOBRE BIENES (1)

Art. 33.- LAS GARANTIAS OFRECIDAS POR LOS PROVEEDORES SOBRE BIENES Y
SERVICIOS, DEBERAN EXPRESARSE CLARAMENTE EN EL DOCUMENTO CONTRACTUAL O EN
DOCUMENTO ANEXO, QUE CONTENDRA: LAS CONDICIONES, FORMAS Y PLAZOS DE LA GARANTIA
DE USO O FUNCIONAMIENTO CON QUE SE ADQUIERE EL BIEN, LAS RESPONSABILIDADES DEL
CONSUMIDOR, LA FORMA EN QUE PUEDE HACERSE EFECTIVA Y LA INDIVIDUALIZACION DE LAS
PERSONAS NATURALES O JURIDICAS QUE LA EXTIENDEN Y QUE LAS CUMPLIRAN. SOLO EN TAL
CASO PODRA UTILIZARSE LA LEYENDA AGARANTIZADO®Z, EN LAS DIFERENTES FORMAS DE
PRESENTACION DEL BIEN O SERVICIO.

LAS GARANTIAS EXTENDIDAS DE CONFORMIDAD CON EL INCISO ANTERIOR, SERAN
OBLIGATORIAS PARA PROVEEDORES Y CONSUMIDORES, Y NO PODRAN IMPLICAR UN LIMITE O
RENUNCIA A LAS GARANTIAS OTORGADAS EN LA LEY O REGLAMENTOS TECNICOS RESPECTIVOS.

LAS GARANTIAS OFRECIDAS POR EL FABRICANTE O PRODUCTOR DE LOS BIENES Y
SERVICIOS, SON OBLIGATORIAS PARA SUS DISTRIBUIDORES.

EN CUALQUIER COMPRAVENTA DE BIENES MUEBLES NUEVOS NO PERECEDEROS, EL
PROVEEDOR ESTA OBLIGADO A GARANTIZAR AL CONSUMIDOR LA CALIDAD, CANTIDAD,
FUNCIONAMIENTO Y SEGURIDAD DE LOS MISMOS, ACORDE CON EL FIN PARA EL CUAL SON
FABRICADOS.

EL PLAZO DE LA GARANTIA, REQUISITOS Y PROCEDIMIENTO PARA HACERLA VALER SE
DETERMINARAN EN LA RESPECTIVA NORMA TECNICA. (1)
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EJECUCION DE GARANTIAS

Art. 33-A- PARA LOS EFECTOS DEL ARTICULO ANTERIOR, EL CONSUMIDOR DEBERA
COMUNICAR EL DEFECTO DE FUNCIONAMIENTO O LA DEFICIENCIA DEL SERVICIO POR CUALQUIER
MEDIO QUE GARANTICE LA CONSTANCIA DE SU RECEPCION, SIEMPRE Y CUANDO ESTE DENTRO
DEL PLAZO DE VIGENCIA Y COBERTURA DE LA GARANTIA. CORRERAN POR PARTE DEL PROVEEDOR
LOS COSTOS DE TRANSPORTE Y DEVOLUCION DE LOS BIENES HASTA EL LUGAR EN QUE DICHO
BIEN FUE ENTREGADO AL CONSUMIDOR AL MOMENTO DE LA VENTA.

EN NINGUN CASO EL CONSUMIDOR DE BIENES O SERVICIOS QUE EXTRAV,iE EL
CERTIFICADO DE GARANTIA, FACTURA O DOCUMENTO QUE AMPARE LA MISMA, PODRA SER
EXCLUIDO DEL DERECHO DE EXIGIBILIDAD DE LA GARANTIA VIGENTE, DEBIENDO EL PROVEEDOR
DE LLEVAR UN REGISTRO ELECTRONICO O FISICO DE GARANTIAS Y PROPORCIONAR SIEMPRE AL
CONSUMIDOR UNA COPIA DE ESTA, CUANDO ESTE LA REQUIERA PARA EXIGIR SU DERECHO.

LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR TENDRA LA FACULTAD DE REQUERIR AL PROVEEDOR
DE BIENES Y SERVICIOS, A SOLICITUD DEL CONSUMIDOR, LA ENTREGA DE LA FACTURA,
CONTRATO DE GARANTIA U OTRO DOCUMENTO QUE AMPARE SU DERECHO DE COMPRA O DE
GARANTIA; SI EL PROVEEDOR SE NEGARE A SUMINISTRAR LA INFORMACION REQUERIDA SE
SANCIONARA CONFORME A ESTA LEY. (1) (5)

ALCANCES DE LA GARANTIA

Art. 34.- LA GARANTIA COMPRENDERA LAS REPARACIONES NECESARIAS PARA EL BUEN
FUNCIONAMIENTO DEL BIEN O LA CORRECTA PRESTACION DEL SERVICIO, Y HABIENDOSE
INTENTADO LA REPARACION DEL DEFECTO QUE REDUCE SUSTANCIALMENTE EL USO, VALOR O
SEGURIDAD DEL BIEN O SERVICIO HASTA DOS VECES SIN PODER CORREGIRLO, EL CONSUMIDOR
TENDRA DERECHO A ELEGIR ENTRE LAS SIGUIENTES OPCIONES: EL CUMPLIMIENTO DE LA
OFERTA, SI ESTO FUERE POSIBLE; LA SUSTITUCION DEL BIEN POR OTRO DE DIFERENTE
NATURALEZA; Y LA REDUCCION DEL PRECIO O LA DEVOLUCION DE LO PAGADO. (1)

En el caso de sustitucion del bien por otro de la misma naturaleza, el nuevo tendra las mismas
garantias del bien originalmente adquirido, por el plazo que quedare pendiente.

El término durante el cual el bien esté en reparacion no se contara en el plazo de la garantia.
RESPONSABILIDAD SOLIDARIA
Art. 35.- Las acciones u omisiones de quienes producen, importan, suministran, comercializan
o facilitan productos o servicios que causen dafos o perjuicios a los consumidores, daran lugar a la
responsabilidad solidaria de tales proveedores, a menos que conste o se acredite que se han cumplido
debidamente las exigencias y requisitos establecidos por Leyes, Reglamentos y normativas.
RESPONSABLES
Art. 36.- En materia de responsabilidad, regiran los siguientes criterios:
a) El fabricante, importador, vendedor o suministrador de productos o servicios a los
consumidores responde del origen, identidad e idoneidad de los mismos, de acuerdo

con su naturaleza o finalidad, segun las normas que los regulan;

b) En el caso de productos a granel, responde el tenedor de los mismos, sin perjuicio
de que se pueda identificar y probar la responsabilidad del anterior tenedor o
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proveedor; v,

C) En el supuesto de productos envasados, etiquetados y cerrados con cierre integro
responde el fabricante, importador, vendedor o suministrador que figure en su
etiqueta, presentacion o publicidad; pero podra exonerarse de esa responsabilidad
probando su falsificacion o incorrecta manipulacion por terceros, quienes seran
entonces los responsables.

Si a la produccion de danos concurrieren varias personas, el que pagare al perjudicado tendra
derecho a repetir de los otros responsables, segln su participacion en los dafios causados.

RESPONSABILIDAD POR EL CORRECTO USO

Art. 37.- No obstante lo dispuesto en los articulos anteriores, se respondera de los dafios
originados en el correcto uso y consumo de bienes y servicios, cuando por su propia naturaleza o
estar asi reglamentariamente establecido, incluyan necesariamente la garantia de niveles
determinados de pureza, eficacia o seguridad, en condiciones objetivas de determinacién y supongan
controles técnicos, profesionales o sistematicos de calidad, hasta llegar en debidas condiciones al
consumidor.

En todo caso, se consideran especialmente sometidos a este régimen de responsabilidad, los
proveedores de productos alimenticios, bebidas, de higiene y limpieza, cosméticos, especialidades y
productos farmacéuticos, servicios sanitarios, de gas, electrodomésticos y ascensores, medios de
transporte, vehiculos a motor, juguetes y productos dirigidos a los nifnos.

En caso de alimentos o bebidas se estara a lo dispuesto en el Cédigo de Salud.

_ CAPiTULO VI
DERECHO A LA EDUCACION Y FORMACION EN MATERIA DE CONSUMO

OBJETIVO DE LA EDUCACION EN MATERIA DE CONSUMO

Art. 38.- La educacion y formacion de los consumidores tendra como objetivos:

a) Promover mayor libertad y racionalidad en el consumo de bienes y la utilizacion de
servicios;
b) Facilitar la comprensién y empleo de la informacién sobre los bienes y servicios que

se comercializan;

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

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

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

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

g) Realizar campanias divulgativas con la finalidad de educar e informar a la poblacién
sobre conocimientos basicos de consumo responsable y sustentable.
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PARA LA CONSECUCION DEL OBJETIVO ESTABLECIDO EN EL LITERAL f), LA DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR Y EL MINISTERIO DE EDUCACION AUNARAN ESFUERZOS PARA PROMOVER LA
EDUCACION EN CONSUMO. (1)

FORMACION CONTINUA

Art. 39.- Se impulsara la formacién y capacitacion continua del personal de los Organos del
Gobierno y demas entidades del Estado, relacionadas con la promocion y proteccion de los derechos
de los consumidores, en las diferentes areas de distribucion de bienes y prestacion de servicios, en
especial, de quienes desarrollen funciones de regulacidn, vigilancia, control de calidad e informacion.

También se propiciard la capacitacién de los miembros de las asociaciones de consumidores.

La Defensoria del Consumidor promovera la informacion y la educacion de los consumidores
a través de los medios de comunicacion publicos y privados.

TiTULO II
INFRACCIONES Y SANCIONES

CAPITULO I
INFRACCIONES

PRINCIPIOS DE LEGALIDAD Y CULPABILIDAD

Art. 40.- Las infracciones a las disposiciones de la presente Ley y demas disposiciones
aplicables en materia de consumo, imputables a los proveedores, seran sancionadas
administrativamente, en los casos y en la forma que se regula en los articulos del presente titulo, sin
perjuicio de las responsabilidades civiles, penales o de otro orden en que puedan incurrir.

Comete infraccién a las disposiciones de la presente Ley, el proveedor que, en la venta de
un bien o en la prestacion de un servicio, actuando con dolo o culpa, causa menoscabo al consumidor,
debido a fallas o deficiencias en la calidad, cantidad, identidad, sustancia, procedencia, seguridad,
peso o medida del respectivo bien o servicio.

CLASIFICACION DE LAS INFRACCIONES

Art. 41.- Las infracciones a que se refiere esta Ley se clasifican en: leves, graves y muy
graves.

INFRACCIONES LEVES
Art. 42.- SON INFRACCIONES LEVES, LAS ACCIONES U OMISIONES SIGUIENTES: (1) (2)

a) NO DETALLAR LOS BIENES O SERVICIOS, Y EL PRECIO, TASA O TARIFA DE LOS
MISMOS, EN EL COMPROBANTE LEGAL QUE SE LE ENTREGA AL CONSUMIDOR. (1)

(2)

b) HACER CARGOS, AL RECIBIR DEL CONSUMIDOR, PAGOS ANTICIPADOS EN
CUALQUIER OPERACION DE CREDITO, BANCARIA O DE VENTA A PLAZO DE BIENES
MUEBLES, SALVO LAS EXCEPCIONES ESTABLECIDAS EN ESTA LEY. (1) (2)
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c)  ENGANAR AL CONSUMIDOR POR MEDIO DE PROMOCIONES U OFERTAS DIRIGIDAS
A SU DOMICILIO. (1) (2)

d) INCUMPLIR LA OBLIGACION RELATIVA A PROPORCIONAR EL HISTORIAL DE
CREDITO O HISTORICO DE PAGOS DEL CONSUMIDOR OBLIGADO PRINCIPAL O
GARANTE, A SOLICITUD DE CUALQUIERA DE ELLOS, DE ACUERDO A LO
ESTABLECIDO EN LOS LITERALES i) Y o) DEL ARTICULO 19 DE ESTA LEY; A MENOS
QUE HUBIEREN PROCESOS JUDICIALES PENDIENTES ENTRE PROVEEDOR Y LOS
OBLIGADOS. (1) (2)

e)  NO ENTREGAR, O PONER A DISPOSICION DEL CONSUMIDOR, POR CUALQUIER
MEDIO F{SICO O ELECTRONICO, LA COPIA DEL CONTRATO FIRMADA POR EL
PROVEEDOR, Y SUS ANEXOS, EL MISMO DA DE LA CONTRATACION, SALVO PARA
LOS PROVEEDORES DE SERVICIOS FINANCIEROS, QUIENES ESTARAN OBLIGADOS
A ENTREGAR O PONER A DISPOSICION DICHA DOCUMENTACION DENTRO DE UN
PLAZO MAXIMO NO MAYOR A DIEZ DIiAS SIGUIENTES A LA FECHA DEL
DESEMBOLSO. (1) (2)

f) OFRECER AL CONSUMIDOR, BIENES O SERVICIOS, SIN EXHIBIR LOS PRECIOS EN
LOS TERMINOS DESCRITOS EN ESTA LEY Y SU REGLAMENTO. (1) (2)

g)  NO PROPORCIONAR EN CASTELLANO, DE FORMA CLARA, COMPLETA, VERAZ Y
OPORTUNA, TODA LA INFORMACION SOBRE LAS CARACTERISTICAS DE LOS
BIENES Y SERVICIOS PUESTOS A DISPOSICION DE LOS CONSUMIDORES, LAS
GARANTIAS CON LAS CUALES SE AMPARAN LAS OBLIGACIONES, Y LA
DOCUMENTACION EXIGIDA POR LA LEY, REGLAMENTOS Y NORMAS TECNICAS
APLICABLES AL TIPO DE BIEN O SERVICIO, O LAS EXPLICACIONES QUE EL
CONSUMIDOR LE REQUIERA EN RELACION CON EL BIEN O SERVICIO QUE SE LE
OFRECE. (1) (2)

h)  INCUMPLIR LA OBLIGACION DE INFORMAR DIRECTAMENTE AL CONSUMIDOR, SIN
CARGO ALGUNO, EL ESTADO DE CUENTA DE SERVICIOS FINANCIEROS O DE VENTA
A PLAZOS, EN LOS TERMINOS Y CONDICIONES ESTABLECIDOS EN EL CONTRATO,
EN LA LEGISLACION, EN LOS REGLAMENTOS Y EN LA NORMATIVA TECNICA
APLICABLE. (1) (2)

i) NO ENTREGAR, A REQUERIMIENTO DEL CONSUMIDOR, POR ESCRITO, EN UN
PLAZO DE DIEZ DfAS, LA INFORMACION SOBRE LOS MOTIVOS POR LOS CUALES SE
LE HA DENEGADO EL CREDITO. (1) (2)

i) INCUMPLIR LA OBLIGACION DE COLOCAR CARTELES, EN LOS QUE SE CONSIGNEN
LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR, EN UN LUGAR VISIBLE DEL ESTABLECIMIENTO
COMERCIAL EN EL QUE SE VENDAN PRODUCTOS ALIMENTICIOS, BEBIDAS,
MEDICINAS O PRODUCTOS QUE PUEDAN INCIDIR EN LA SALUD HUMANA O
ANIMAL, DESPUES DE HABER SIDO ADVERTIDO SOBRE EL CUMPLIMIENTO DE
DICHA OBLIGACION EN DOS OCASIONES, EN UN PERIODO NO MAYOR DE DOS
ANOS CONSECUTIVOS POR LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR. (1) (2)

k) INCUMPLIR LA OBLIGACION RELATIVA A PONER A DISPOSICION DE LOS
CONSUMIDORES DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES UNA LINEA
GRATUITA DE ATENCION AL USUARIO, ASf COMO NO PROPORCIONAR UN NUMERO
DE GESTION. (3)

INDICE LEGISLATIVO



4 ] ADMINISTRATIVE
L Jd LAW CENTER.
40
ASAMBLEA LEGISLATIVA - REPUBLICA DE EL SALVADOR

) LIMITAR EL ACCESO PERMANENTE Y GRATUITO A LOS NUMEROS DE URGENCIA Y
EMERGENCIA DE LOS SERVICIOS DE ASISTENCIA PUBLICA, DEFINIDOS EN EL PLAN
DE NUMERACION TELEFONICA APROBADO POR LA SIGET. (3)

m)  NO PONER A DISPOSICION DEL CONSUMIDOR EN LOS SISTEMAS DE SERVICIO AL
CLIENTE LA ATENCION PERSONALIZADA POR UN AGENTE DE CONFORMIDAD CON
EL NUMERAL 12) DEL ARTICULO 21-C DE LA PRESENTE LEY. (3)

n) NO INFORMAR O NO PONER A DISPOSICION DE LOS CONSUMIDORES LOS
MECANISMOS, MEDIOS DE CONTACTO, PROCEDIMIENTOS EN CASO DE
ATENCIONES O RECLAMOS, O NO PROPORCIONAR UN COMPROBANTE O NUMERO
DE GESTION DEL RECLAMO REALIZADO. (6)

INFRACCIONES GRAVES
Art. 43.- Son infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes:

a) Ofrecer por cualquier medio, sin advertirlo al consumidor, bienes usados, irregulares
0 reconstruidos.

b) OFRECER, VENDER O PONER A DISPOSICION BIENES O SERVICIOS A PRECIO
SUPERIOR AL REGULADO POR LA LEY, U OFERTADO POR CUALQUIER MEDIO
ESCRITO O MEDIANTE AVISOS O CARTELES FIJADOS EN LUGARES VISIBLES DEL
ESTABLECIMIENTO O ETIQUETAS ADHERIDAS A LOS BIENES; (6)

C) El incumplimiento de las garantias de uso o funcionamiento, en la forma y plazo
convenidos y en los establecidos legalmente.

d)  INCUMPLIR LA OBLIGACION DE DEVOLVER PRIMAS, ANTICIPOS, RESERVACIONES
O CANTIDADES ENTREGADAS A CUENTA DEL PRECIO EN CASO QUE EL CONTRATO
NO SE CELEBRARE, O NO DEVOLVER DEPOSITOS DE DINERO, TITULOS VALORES
U OTROS DOCUMENTOS DE OBLIGACION ENTREGADOS COMO GARANTIA, UNA VEZ
CUMPLIDO EL CONTRATO. (2)

e) NO ENTREGAR LOS BIENES O PRESTAR LOS SERVICIOS EN LOS TERMINOS
OFRECIDOS O CONTRATADOS; (6)

f)  FABRICAR, IMPORTAR, EMPACAR, DISTRIBUIR O COMERCIALIZAR BIENES EN LOS
QUE NO SE CUMPLAN LAS NORMAS TECNICAS VIGENTES; ASi COMO
COMERCIALIZAR SERVICIOS QUE NO LAS CUMPLAN. (2) (3)

g)  REALIZAR DIRECTAMENTE, U ORDENAR LA DIFUSION DE PUBLICIDAD ILICITA
ESTABLECIDA EN EL Art. 31 DE LA PRESENTE LEY. EN EL CASO DE DIFUSION DE
PUBLICIDAD POR ORDEN DE OTRO, NO SERA RESPONSABLE EL MEDIO DE
COMUNICACION QUE LA DIFUNDA, NI LA AGENCIA DE PUBLICIDAD QUE CONTRATE
LA PAUTA. (2)

h) Incumplir las obligaciones establecidas en el Art. 21 de la presente Ley.

i) ROMPER, VIOLAR, MODIFICAR O INUTILIZAR LOS SELLOS, PRECINTAS O
CERTIFICADOS DE CONTROL METROLOGICO QUE, DE ACUERDO CON LA
NORMATIVA TECNICA OBLIGATORIA APLICABLE, POSEAN LOS EQUIPOS E
INSTRUMENTOS QUE SE UTILICEN PARA LA MEDICION EN EL COMERCIO O LA
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INDUSTRIA, EN LA REALIZACION DE PRUEBAS O ENSAYOS, EN LAS MEDICIONES
CIENTIFICAS, MEDICAS O DE CUALQUIER OTRA INDOLE. (1)

j) UTILIZAR EN TODO TIPO DE TRANSACCIONES, EN DOCUMENTOS PUBLICOS,
AUTENTICOS O PRIVADOS Y EN PUBLICIDAD, UNIDADES DE MEDIDA DISTINTAS
A LAS ESTABLECIDAS EN LA LEGISLACION QUE RIJA LA MATERIA, O A LAS
AUTORIZADAS POR LA AUTORIDAD O INSTITUCION QUE TENGAN DENTRO DE LOS
ASUNTOS DE SU COMPETENCIA LA METROLOGIA, SIN QUE SE EXPRESE SU
EQUIVALENTE EN EL SISTEMA LEGAL. (1)

k) OFRECER SIN EXPRESAR SU EQUIVALENCIA, DE ACUERDO CON EL SISTEMA LEGAL,
PRODUCTOS CON MEDIDAS DISTINTAS A LAS DETERMINADAS EN EL SISTEMA
INTERNACIONAL DE UNIDADES (SI) O A LAS AUTORIZADAS POR LA AUTORIDAD O
INSTITUCION QUE TENGA DENTRO DE SU COMPETENCIA LA METROLOGIA,
NORMALIZACION, ACREDITACION Y CERTIFICACION. (1)

) TODA LIMITACION, DEMORA INJUSTIFICADA U OBSTACULIZACION AL EJERCICIO
DEL DERECHO DE DARSE DE BAJA, LA FALTA DE PROCEDIMIENTO O LA FALTA DE
COMUNICACION DE ESTE AL CONSUMIDOR AL MOMENTO DE LA CONTRATACION.

(1)

m) NEGARSE A ENTREGAR EL FINIQUITO, LA CANCELACION O LAS GARANTIAS DEL
CREDITO EN LOS TERMINOS INDICADOS EN ESTA LEY. (1)

n) REALIZAR PROMOCIONES U OFERTAS ESPECIALES DE BIENES Y SERVICIOS EN
CONTRAVENCION A LO DISPUESTO EN ESTA LEY, O INCUMPLIR LO PROMETIDO
EN CONCURSOS, SORTEOS, REGALOS, VALES, PREMIOS O SIMILARES
CIRCUNSTANCIAS VINCULADOS A LA OFERTA, PROMOCION O VENTA DE UN BIEN
0 SERVICIO. (1) (2)

0) NO ENTREGAR AL CONSUMIDOR LA CARTA DE APROBACION DE CREDITO,
RESPETANDO LOS TERMINOS DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD EN LO DISPUESTO
EN EL LITERAL p) DEL Art. 19 DE LA PRESENTE LEY. (2)

p) MODIFICAR O VARIAR EN EL CONTRATO, LAS CONDICIONES ESTABLECIDAS EN LA
CARTA DE APROBACION DEL CREDITO, DE CONFORMIDAD A LO DISPUESTO EN EL
LITERAL p) DEL Art. 19 DE ESTA LEY. (2)

q) INTERRUMPIR LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES CONTRATADOS O NO
BRINDARLOS DE MANERA CONTINUA. (3)

r) INCUMPLIR CON LO ESTABLECIDO EN EL NUMERAL 4), DEL ARTfCULO 21-C DE LA
PRESENTE LEY, RELATIVO AL OFRECIMIENTO Y CONTRATACION DE SERVICIOS.

(3)

S) INCUMPLIR LAS OBLIGACIONES RELATIVAS A LOS MENSAJES DE TEXTO (SMS) Y
MENSAJES MULTIMEDIA (MMS) CONTENIDAS EN LOS NUMERALES 14), 15) Y 16)
DEL ARTICULO 21-C DE LA PRESENTE LEY. (3)

t) NO LLEVAR UN REGISTRO ELECTRONICO O FISICO DE CERTIFICADOS DE
GARANTIAS, FACTURAS O DOCUMENTOS QUE AMPAREN LA GARANTIA; O NEGARSE
A SUMINISTRAR LA INFORMACION O COPIAS DE LA GARANTIA CUANDO SEA
REQUERIDA POR LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR. (5)
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INFRACCIONES MUY GRAVES
Art. 44.- Son infracciones muy graves, las acciones u omisiones siguientes:
a) Ofrecer al consumidor bienes o productos vencidos o cuya masa, volumen y cualquier

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

b) EL INCUMPLIMIENTO DE LA OBLIGACION DE INFORMACION QUE DICTE LA
AUTORIDAD COMPETENTE SOBRE RIESGOS DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS,
TOXICOS, NOCIVOS O DANINOS PARA LA SALUD HUMANA O ANIMAL; ASi COMO
EL INCUMPLIMIENTO DE INFORMAR A LOS CONSUMIDORES, PREVIO A LA VENTA
Y POR MEDIOS APROPIADOS, SOBRE LOS RIESGOS QUE PROVENGAN DE UNA
UTILIZACION PREVISIBLE DE LOS BIENES Y SERVICIOS, EN ATENCION A SU
NATURALEZA Y A LAS PERSONAS A LAS QUE VAN DESTINADOS. (2)

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

d) Cobrar intereses, comisiones o recargos en contravencion a las Disposiciones de esta
Ley y demas aplicables al consumo de bienes o prestacién de servicios.

e) Introducir clausulas abusivas en los documentos contractuales o realizar practicas
abusivas en perjuicio de los consumidores.

f) OBSTACULIZAR LAS FUNCIONES DE INFORMACION, VIGILANCIA E INSPECCION DE
LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR; (6)

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

h) FABRICAR, EMPACAR, IMPORTAR, DISTRIBUIR O COMERCIALIZAR PRODUCTOS
ENVASADOS CON CONTENIDO NETO QUE INFRINJA LA NORMATIVA TECNICA
OBLIGATORIA; (1) (6)

i) NO ENTREGAR LAS MUESTRAS REQUERIDAS PARA LA VERIFICACION DEL
CUMPLIMIENTO DE LA LEY Y LA NORMATIVA TECNICA OBLIGATORIA. (1)

i) USAR LOS SELLOS DE CALIDAD EN BIENES O SERVICIOS O CERTIFICADOS DE
CALIDAD POR LOTES, EN CONTRAVENCION A LO DISPUESTO EN LA NORMATIVA
TECNICA OBLIGATORIA APLICABLE. (1)

k) NEGARSE A HACER LA DEVOLUCION DEL DINERO, CUANDO EL CONSUMIDOR HAYA
EJERCIDO EL DERECHO DE DESISTIMIENTO, RETRACTO O REVERSION DE PAGOS.

1)@

)i PONER A DISPOSICION DE LOS CONSUMIDORES, O ALMACENAR PRODUCTOS O
SERVICIOS QUE IMPLIQUEN RIESGOS PARA SU VIDA, SALUD, SEGURIDAD O PARA
EL MEDIO AMBIENTE, SALVO LOS LEGALMENTE ADMITIDOS EN CONDICIONES
NORMALES Y PREVISIBLES DE UTILIZACION. (2)
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m) OMITIR EN LOS CONTRATOS, LAS FORMALIDADES, REQUISITOS O
ESTIPULACIONES EXIGIDAS POR LEY, REGLAMENTOS, NORMATIVAS APLICABLES;
ASI COMO DE AQUELLOS CUYA FALTA IMPLIQUE PERJUICIO PARA EL CONSUMIDOR
O UN DESEQUILIBRIO EN LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LAS PARTES, SEGUN
LA NATURALEZA DE LOS BIENES Y SERVICIOS OBJETO DEL CONTRATO. (2)

n) UTILIZAR FORMULARIOS O CONTRATOS DE ADHESION CON SUS ANEXOS QUE NO
FUERON DEPOSITADOS PREVIAMENTE, ESTANDO OBLIGADO A ELLO, O UTILIZAR
DIFERENTES DE LOS APROBADOS, O HACER USO DE AQUELLOS QUE FUERON
RECHAZADOS, DE CONFORMIDAD CON LOS ARTICULOS 21-C NUMERAL 17), Y 22
DE ESTA LEY; Y AL ARTICULO 14, INCISO QUINTO DE LA LEY ESPECIAL DE
LOTIFICACIONES Y PARCELACIONES PARA USO HABITACIONAL. (2) (3)

A) IMPONER DIRECTA O INDIRECTAMENTE LA DESIGNACION DE NOTARIO O
COMPANIA ASEGURADORA SELECCIONADA POR EL CONSUMIDOR, DE
CONFORMIDAD A LO ESTABLECIDO EN EL LITERAL d) DEL ARTICULO 19 Y EL
LITERAL a) DEL ARTICULO 20 DE LA PRESENTE LEY; O ALTERAR LAS CONDICIONES
DE OFERTA O CONTRATACION EN PERJUICIO DEL CONSUMIDOR CUANDO ESTE
ELIJA UN NOTARIO O UNA COMPANIA ASEGURADORA DIFERENTE A LOS
PROPUESTOS POR EL PROVEEDOR; (2) (6)

0) APLICAR PAGOS, O UTILIZAR GARANTIAS PARA OTRAS OBLIGACIONES, A CARGO
DEL CONSUMIDOR, CUANDO NO CORRESPONDAN A LAS PACTADAS PREVIAMENTE
EN EL CONTRATO, O QUE EL CONSUMIDOR NO HAYA AUTORIZADO
ANTERIORMENTE. (2)

p) EMITIR TARJETAS DE CREDITO U OTROS PRODUCTOS FINANCIEROS QUE EL
CONSUMIDOR NO HAYA SOLICITADO, SALVO LAS TARJETAS DE CREDITO QUE SE
EMITAN EN CONCEPTO DE RENOVACION PERIODICA, CUANDO NO EXISTA
SOLICITUD DE CANCELACION POR PARTE DEL TARJETA HABIENTE. (2)

qQ) INCUMPLIR CUALQUIERA DE LAS OBLIGACIONES ESTABLECIDAS EN LOS
ARTICULOS 21-A Y 21-B DE ESTA LEY; (2) (6)

r INCUMPLIR CON LA OBL,IGACI(')N DE NOTIFICAR AL CONSUMIDOR CUANDO ESTE
POR SUPERAR EL LIMITE MAXIMO ESTABLECIDO DE LOS SERVICIOS
CONTRATADOS DE ITINERANCIA DE VOZ Y DATOS (ROAMING); ASI COMO NO
RESPETAR LA DECISION DEL CONSUMIDOR SOBRE LA CONTINUACION DEL
SERVICIO, DE CONFORMIDAD A LO ESTABLECIDO EN EL NUMERAL 6) DEL
ARTICULO 21-C DE LA PRESENTE LEY. (3)

5) INCUMPLIR CON LAS OBLIGACIONES ESPECIALES A LOS OPERADORES DE LOS
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES ESTABLECIDAS EN LOS NUMERALES 7), 8),
9) Y 10) DEL ARTICULO 21-C DE LA PRESENTE LEY. (3)

t) SUSPENDER UNILATERALMENTE LA EJECUCION DEL CONTRATO DE SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES. (3)

u) NO EXPRESAR EN LAS CLAUSULAS DE LOS CONTRATOS DE SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES, LAS CONDICIONES ESTABLECIDAS EN EL NUMERAL 7) DEL
ARTICULO 21-D DE LA PRESENTE LEY. (3)
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v) EXIGIR AL CONSUMIDOR DEL SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES, EL PAGO DE
CARGOS ADICIONALES COMO CONDICION PARA ACCEDER A CUALQUIER TIPO DE
PROMOCION, ASf COMO EL PAGO ANTICIPADO DEL SERVICIO DE CONFORMIDAD
CON LO ESTABLECIDO EN LOS NUMERALES 9) Y 10) DEL ARTICULO 21-D DE LA
PRESENTE LEY. (3)

W) NO RECIBIR O RESTRINGIR EL PAGO EN EFECTIVO, EN LOS TERMINOS
ESTABLECIDOS EN EL NUMERAL 11) DEL ARTICULO 21-D DE LA PRESENTE LEY. (3)

X) EXIGIR AL CONSUMIDOR EL PAGO POR EL ENVIO O RECEPCION DE MENSAJES
CORTOS DE TEXTO (SMS), Y MENSAJES MULTIMEDIA (MMS), PARA LA OBTENCION
DE PREMIOS, BENEFICIOS O PARA EL ACCESO A PROMOCIONES DE TELEFONIA
MOVIL CUANDO ESTOS SEAN OFERTADOS POR EL PROVEEDOR DEL SERVICIO. (3)

y) EL INCUMPLIMIENTO DE LA PROHIBICION RELATIVA A REALIZAR LLAMADAS
TELEFONICAS, ENVIAR MENSAJES DE TEXTO (SMS) Y MENSAJES MULTIMEDIA
(MMS), CORREOS ELECTRONICOS U OTRAS MODALIDADES, CON FINES
COMERCIALES Y PUBLICITARIOS EN HORAS HABILES, DE CONFORMIDAD AL
LITERAL n) DEL ARTICULO 18 DE LA PRESENTE LEY. (3)

z) NO INFORMAR AL CONSUMIDOR DEL ENVIO DEL DATO NEGATIVO DE SU
HISTORIAL DE CREDITO DE ACUERDO A LO ESTABLECIDO EN EL NUMERAL 18 DEL
ARTICULO 21-C DE LA PRESENTE LEY. (3)

TAMBIEN SON INFRACCIONES MUY GRAVES, LAS SIGUIENTES: (3)

1) NO ESPECIFICAR CLARAMENTE EN EL CONTRATO DE SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES RESPECTIVO, LOS TERMINOS Y CONDICIONES BAJO LOS
CUALES SE PRESTARA EL SERVICIO, ESPECIALMENTE EN LO REFERENTE A
CALIDAD, COBERTURA, TARIFAS, ITINERANCIA DE VOZ Y DATOS (ROAMING),
CONTINUIDAD DEL MISMO, VELOCIDAD, CANTIDAD DE DATOS CONTRATADOS
DISPONIBLES Y DURACION DE NAVEGACION. (3)

2) NO INFORMAR DE LAS TARIFAS COBRADAS POR EL SERVICIO PUBLICO DE
TELEFONTA FIJA Y MOVIL, SERVICIO DE TRANSMISION DE DATOS POR CUALQUIER
CLASE DE TECNOLOGIA O POR MEDIO DE INTERNET, SERVICIOS DE DIFUSION DE
TELEVISION POR SUSCRIPCION POR MEDIOS ALAMBRICOS O INALAMBRICOS, Y
SERVICIOS DE ITINERANCIA DE VOZ Y DATOS (ROAMING), EN CUALQUIER
MODALIDAD DE CONTRATACION, SEAN ESTOS PREPAGO O POSTPAGO, O
CUALQUIER OTRA QUE PUEDA PACTARSE; ASf COMO NO PROPORCIONAR FACTURA
DIGITAL O FISICA, DE ACUERDO A LO ESTABLECIDO POR EL USUARIO, NI
INFORMAR CON ANTICIPACION DE LOS CORTES DE ESTOS SERVICIOS PARA
EFECTUAR TAREAS DE MANTENIMIENTO O DEL TIEMPO DE DURACION ESTIMADO
DE LOS MISMOS. (3)

3) OFRECER, COMERCIALIZAR O VENDER, BIENES O SERVICIOS A PRECIOS O
CANTIDADES SUPERIORES AL MAXIMO FIJADO POR LA DEFENSORIA DEL
CONSUMIDOR. INCURRIRAN EN LA REFERIDA INFRACCION PROVEEDORES
HABITUALES O EVENTUALES DE DICHOS PRODUCTOS, ASI COMO CUALQUIER
PERSONA NATURAL O JURIDICA QUE REALICE ALGUNA DE DICHAS ACCIONES, EN
ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES, LUGARES PUBLICOS O PRIVADOS, O
MEDIANTE COMERCIO ELECTRONICO. (4)
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4) NEGARSE EXPRESAMENTE A SUMINISTRAR DATOS E INEORMACION REQUERIDA
EN CUMPLIMIENTO DE LAS FUNCIONES DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR, O
NO REMITIRLA DENTRO DEL PLAZO CONFERIDO O QUE ESTA SEA INEXACTA O
INCOMPLETA; (6)

5) INCUMPLIR CUALQUIERA DE LAS OBLIGACIONES ESTABLECIDAS EN LOS
ARTICULOS 10-A, 10-B, 10-C, 10-D, 10-E, 10-F, 10-G, 10-H Y 10-I DE ESTA LEY; y
(6)

6)  INCUMPLIR A UN CONSUMIDOR UNA OFERTA ERRONEA PUBLICITADA POR
CUALQUIER MEDIO, MIENTRAS NO SE HAYA EMITIDO LA RESPECTIVA FE DE
ERRATA CONFORME A LOS TERMINOS PREVISTOS EN EL ARTICULO 31-A DE ESTA
LEY. (6)

CAPITULO II
SANCIONES

MULTA PARA INFRACCIONES LEVES

Art. 45.- Las infracciones leves se sancionaran con multa hasta de cincuenta salarios minimos
mensuales urbanos en la industria.

PARA LOS EFECTOS DE LA PRESENTE LEY, SE ENTENDERA QUE UN SALARIO MENSUAL ES
EL EQUIVALENTE A 30 JORNADAS ORDINARIAS DE TRABAJO DIARIO DIURNO. (2)

MULTA PARA INFRACCIONES GRAVES

Art. 46.- Las infracciones graves se sancionaran con multa hasta de doscientos salarios
minimos mensuales urbanos en la industria.

MULTA PARA INFRACCIONES MUY GRAVES

Art. 47.- Las infracciones muy graves se sancionaran con multa hasta de quinientos salarios
minimos mensuales urbanos en la industria.

MULTA Y COMPENSACION POR INFRACCIONES QUE AFECTAN INTERESES COLECTIVOS
O DIFUSOS

Art. 48.- No obstante lo dispuesto en los articulos anteriores, la cuantia de la multa que deba
imponerse al proveedor que resultare culpable de infracciones que afecten intereses colectivos o
difusos, nunca sera inferior al dafio causado o a lo cobrado indebidamente a consecuencia de la
infraccion que se le ha comprobado, sin que pueda exceder de cinco mil salarios minimos mensuales
urbanos en la industria.

Asimismo, se obligara al proveedor a devolver a los consumidores lo que éstos hubieren
pagado indebidamente por el bien o servicio.

EL HECHO QUE EL PROVEEDOR HUBIERE CUMPLIDO EL ACUERDO CONCILIATORIO
OBTENIDO EN MEDIOS ALTERNOS DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS, REPARADO EL DARNO
PRODUCIDO O DEVUELTO LO COBRADO INDEBIDAMENTE ANTES DE QUE EL TRIBUNAL
SANCIONADOR DICTE LA RESOLUCION FINAL, PODRA SER VALORADO COMO UNA CIRCUNSTANCIA
ATENUANTE, EN CUYO CASO LA MULTA PODRA SER INFERIOR AL MONTO QUE SE HUBIERA
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ESTABLECIDO EN CONCEPTO DE DANO O DE LO COBRADO INDEBIDAMENTE. (1) (6)
CRITERIOS PARA LA DETERMINACION DE LA MULTA

Art. 49.- PARA LA DETERMINACION DE LA MULTA SE TENDRAN EN CUENTA LOS
SIGUIENTES CRITERIOS: TAMANO DE LA EMPRESA, EL IMPACTO EN LOS DERECHOS DEL
CONSUMIDOR, LA NATURALEZA DEL PERJUICIO CAUSADO O GRADO DE AFECTACION A LA VIDA,
SALUD, INTEGRIDAD O PATRIMONIO DE LOS CONSUMIDORES, EL GRADO DE INTENCIONALIDAD
DEL INFRACTOR, EL GRADO DE PARTICIPACION EN LA ACCION U OMISION, COBRO INDEBIDO
REALIZADO Y LAS CIRCUNSTANCIAS EN QUE ESTA SE COMETA, SEGUN EL CASO.

SE CONSIDERAN AGRAVADAS LAS INFRACCIONES QUE TIENDAN AL ALZA DE PRECIOS O
ACAPARAMIENTO DE BIENES Y SERVICIOS EN EPOCA DE ESCASEZ, CALAMIDAD PUBLICA O
EMERGENCIA NACIONAL, Y LAS RELATIVAS AL INCUMPLIMIENTO DE LAS RESOLUCIONES
DICTADAS POR LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR, DENTRO DE SUS COMPETENCIAS, PARA LA
SOLUCION DE PROBLEMAS GENERALIZADOS DE LOS CONSUMIDORES. (6)

SANCIONES ACCESORIAS (1)

Art. 50.- EL TRIBUNAL SANCIONADOR PODRA ACORDAR COMO SANCIONES ACCESORIAS,
FRENTE A LAS INFRACCIONES EN MATERIA DE CONSUMO:

a) EL DECOMISO Y DESTRUCCION DE LA MERCANCIA VENCIDA, ADULTERADA, O
DETERIORADA, NO IDENTIFICADA O QUE PUEDA ENTRANAR RIESGO PARA EL
CONSUMIDOR.

SI SE TRATARE DE ALIMENTOS O BEBIDAS ALTERADOS, ADULTERADOS,
FALSIFICADOS, CONTAMINADOS O NO APTOS PARA CONSUMO HUMANO, LA
DEFENSORIA, A TRAVES DE SUS SERVICIOS DE INSPECCION Y VIGILANCIA,
PROCEDERA DE ACUERDO CON LO DISPUESTO EN EL Art. 90 DEL CODIGO DE
SALUD, EN CUYO CASO ESTAS MEDIDAS NO TENDRAN EL CARACTER DE SANCION
ACCESORIA; v,

b) EL RETIRO O CESACION DEFINITIVA DE LA PUBLICIDAD, AS{ COMO LAS MEDIDAS
TENDIENTES A RECTIFICAR O CORREGIR LOS EFECTOS PRODUCIDOS POR LA
PUBLICIDAD DECLARADA ILICITA; PARA ORDENAR LA RECTIFICACION DE LA
PUBLICIDAD, EL TRIBUNAL TENDRA EN CUENTA, ENTRE OTROS PARAMETROS, LA
NATURALEZA DEL BIEN O SERVICIO QUE SE PROMOCIONA, EL MEDIO DE
DIFUSION Y EL PERIODO DURANTE EL CUAL SE HA ESTADO DIFUNDIENDO LA
PUBLICIDAD. SI SE HA ORDENADO LA RECTIFICACION PUBLICITARIA, EL
PROVEEDOR DEBERA OBTENER LA APROBACION DEL TRIBUNAL ANTES DE
DIVULGAR LA RECTIFICACION ORDENADA. EL PRONUNCIAMIENTO DEL TRIBUNAL
DEBERA REALIZARSE DENTRO DE LOS DOS DIAS HABILES SIGUIENTES A LA
RECEPCION DE LA PROPUESTA DE RECTIFICACION ORDENADA. SI EL TRIBUNAL
NO SE PRONUNCIARA EN EL PLAZO ANTES ESTABLECIDO, LA RECTIFICACION
PUBLICITARIA SE ENTENDERA APROBADA PARA TODOS LOS EFECTOS JURIDICOS
CONSIGUIENTES. (1)

MEDIOS DE EJECUCION COERCITIVA
Art. 50-A.- EL TRIBUNAL SANCIONADOR, SIN PERJUICIO DE LA ADOPCION DE OTRAS

MEDIDAS DE EJECUCION FORZOSA PREVISTAS EN EL ORDENAMIENTO JURfDICQ, PARA LA
EJECUCION DE LAS ACTUACIONES QUE SE MENCIONAN A CONTINUACION, PODRA IMPONER,
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PREVIO REQUERIMIENTO DEL CUMPLIMIENTO A LOS PROVEEDORES, MULTAS COERCITIVAS DE
HASTA CIEN SALARIOS MINIMOS MENSUALES URBANOS EN LA INDUSTRIA CON EL FIN DE
OBLIGARLOS A:

a) CESAR EN UNA CONDUCTA QUE HAYA SIDO DECLARADA PROHIBIDA EN
RESOLUCION FIRME CONFORME A LO DISPUESTO EN LA LEY;

b) CUMPLIR LOS REQUERIMIENTOS QUE EN VIRTUD DEL ART. 146, INCISO
SEGUNDO, HAGA EL TRIBUNAL SANCIONADOR; vy,

9] CUMPLIR LAS MEDIDAS CAUTELARES. (1)
CIERRE DEL ESTABLECIMIENTO E INHABILITACION DEL COMERCIANTE

Art. 51.- En caso de infracciones muy graves y atendiendo a los criterios de riesgos para la
salud, tamafio de la empresa del infractor en el mercado, cuantia del beneficio obtenido, grado de
culpabilidad y generalizacion de la infraccion, podra ordenarse también el cierre temporal del
establecimiento comercial por un plazo maximo de seis meses y la inhabilitacion del comerciante por
el mismo periodo.

Si se tratare de establecimientos distribuidores de alimentos o bebidas, se estard a lo
dispuesto en el Art. 93 del Cddigo de Salud.

EXENCION DE RESPONSABILIDAD

Art. 52.- SI SE TRATARE DE LAAFECTAC,II(')N AUN INTERESINDIVIDUAL, EL CUMPLIMIENTO
DEL ARREGLO ALCANZADO EN LA MEDIACION O CONCILIACION ENTRE EL PROVEEDOR Y EL
CONSUMIDOR, EXCLUIRA LA RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA DEL PROVEEDOR. SIN
EMBARGO, SI LA AFECTACION FUERA A UN INTERES COLECTIVO O DIFUSO, A PESAR DEL
ARREGLO, PODRA INICIARSE EL PROCEDIMIENTO SANCIONATORIO CUANDO EXISTAN
ELEMENTOS SOBRE EL POSIBLE COMETIMIENTO DE UNA INFRACCION. (1)

INTERESES COLECTIVOS Y DIFUSOS

Art. 53.- Para efectos de esta Ley se entendera como intereses colectivos, aquéllos que son
comunes a un conjunto determinado o determinable de consumidores, vinculados con un proveedor
por una relacién contractual; y por intereses difusos aquellos en los que se busca la defensa de un
conjunto indeterminado de consumidores afectados en sus intereses.

DESTINO DE LAS MULTAS

Art, 54.- LAS MULTAS QUE SE IMPONGAN EN EL PROCEDIMIENTO SANCIONATORIO
INGRESARAN AL FONDO GENERAL DE LA NACION. DE DICHOS MONTOS DEBERA TRANSFERIRSE
UN CINCUENTA POR CIENTO A LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR MEDIANTE LOS MECANISMOS
CORRESPONDIENTES, A EFECTO DE FORTALECER LA CAPACIDAD INSTALADA DE LA INSTITUCION
EN EL EJERCICIO DE SUS COMPETENCIAS A FAVOR DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES.

(6)
REGISTRO DE RESOLUCIONES SANCIONATORIAS

Art. 55.- La Defensoria del Consumidor debera recopilar y publicar el texto de sus
resoluciones firmes a fin de crear un registro.
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TiTULO III
LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

) CAPITULO I
CREACION, FUNCIONES Y COMPETENCIAS

CREACION DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

Art. 56.- Créase la Defensoria del Consumidor, como una institucion descentralizada del
Gobierno de la Republica, con personalidad juridica y patrimonio propio, con autonomia en lo
administrativo y presupuestario. Se regira por lo dispuesto en la presente Ley y su Reglamento,
ademas de Leyes Especiales aplicables a la materia.

FUNCION

Art. 57. - La Defensoria del Consumidor, en adelante Ala Defensoria@, es la entidad encargada
de aplicar la presente Ley y de coordinar la accion conjunta de las instituciones de la administracion
publica para el cumplimiento de la misma.

Ademas, coordinara el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor y tendra entre otras,
la facultad de presentar propuestas al Organo Ejecutivo en el ramo de economia, para la formulacion
de politicas de proteccion al consumidor y su plan de accion.

COMPETENCIAS
Art. 58.- La Defensoria tendra las competencias siguientes:

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

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

9] FIJAR Y MODIFICAR LOS PRECIOS MAXIMOS DE LOS BIENES INTERMEDIOS Y
FINALES DE USO O DE CONSUMO Y DE LOS SERVICIOS EN CASO DE EMERGENCIA
NACIONAL, CALAMIDAD PUBLICA O DESASTRE, SIEMPRE QUE SE TRATE DE
PRODUCTOS Y SERVICIOS ESENCIALES.

ASi COMO TAMBIEN RESTRINGIR Y REGULAR CANTIDADES A ADQUIRIR POR
CONSUMIDOR DE LOS BIENES INTERMEDIOS Y FINALES DE USO O DE
CONSUMO EN CASO DE DECLARATORIA DE EMERGENCIA NACIONAL, CALAMIDAD
PUBLICA O DESASTRES, YA SEA POR DANO PRODUCIDO EN EL PAIS O POR LA
POSIBLE OCURRENCIA DE UN DANO POR RIESGO INTERNACIONAL, TALES
COMO PANDEMIAS, EPIDEMIAS O ENDEMIAS, SIEMPRE QUE SE TRATE DE
PRODUCTOS ESENCIALES O NECESARIOS DURANTE LA DECLARATORIA; (4)

d) Celebrar convenios con instituciones publicas o entidades privadas nacionales o
extranjeras para facilitar el cumplimiento de los objetivos de esta Ley;

e) Promover la educacion y la formacion permanente de los consumidores, realizando
actividades de informacion, organizacion y orientacion en materia de consumo, con
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el objeto de prevenir las violaciones a los derechos de los consumidores;
f) REALIZAR INSPECCIONES, AUDITORIAS Y REQUERIR DE LOS PROVEEDORES LOS

INFORMES NECESARIOS PARA EL CUMPLIMIENTO DE SUS FUNCIONES. LAS
ACCIONES ANTERIORES SE ENTENDERAN COMO TRAMITES ADICIONALES
PREVIOS AL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR. EN EL CASO DE
LAS AUDITORIAS, SE DISPONDRA DE UN PLAZO MAXIMO DE DIECIOCHO MESES,
POSTERIORES A SU INICIACION, PARA SU DESARROLLO Y FINALIZACION; (6)

g) Acreditar arbitros institucionales e independientes en materia de consumo e instruir
los procedimientos administrativos para la solucion de controversias entre
proveedores y consumidores y ejercer la potestad sancionadora seguin los alcances
que la Constitucion y las Leyes establecen;

h) Velar porque en los instrumentos utilizados en los contratos cumplan con las
condiciones necesarias para no violentar los derechos de los consumidores; pudiendo
ordenar, previo procedimiento en el que se oira al proveedor, el retiro inmediato de
los formularios que no cumplan tales condiciones cuando se trate de contratos de
adhesion;

i) REPRESENTAR DIRECTAMENTE O POR MEDIO DE APODERADOS A LOS
CONSUMIDORES, EN EL EJERCICIO DE SUS DERECHOS Y FACULTADES, EN LOS
MEDIOS ALTERNOS DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS PREVISTOS EN ESTA LEY
Y ANTE LAS INSTANCIAS ADMINISTRATIVAS Y JUDICIALES; (6)

j) Velar por el cumplimiento de las normas obligatorias de seguridad, informacion,
etiquetado, calidad, pesos y medidas de los bienes y servicios que se comercializan
en el mercado;

k) Organizar, recopilar y divulgar informacion para facilitar al consumidor un mejor
conocimiento de los precios, tasas o tarifas y caracteristicas de los bienes y servicios
que se ofrecen en el mercado, y de las condiciones de contratacion de los mismos,
asi como toda otra informacion de interés para los consumidores;

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

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

n) Apoyar, fomentar y llevar un listado de las asociaciones de consumidores acreditadas
dentro del Sistema Nacional de Proteccion del Consumidor;

0) Proponer a las instituciones competentes, la formulacién de normas juridicas o
técnicas, en materia de proteccion al consumidor;

p) Fomentar en los proveedores la adopcion de normas y politicas orientadas a prevenir
infracciones a esta Ley, asi como de una mejor atenciéon al cliente y otorgar
reconocimientos a las personas, empresarios o0 entidades que se distingan en el
respeto, proteccion y ayuda al consumidor, de conformidad con los criterios que se
establezcan reglamentariamente;

q) Promover que las entidades publicas y privadas que prestan servicios publicos
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elaboren Cartas de Derechos de los Usuarios y las den a conocer a éstos; v,
r Las demas atribuciones y facultades que le confiera la Ley.

S) LLEVAR A CABO REGISTROS O ALLANAMIENTOS, PARA LO CUAL EL PRESIDENTE
DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR DEBERA PRESENTAR LA SOLICITUD
CORRESPONDIENTE AL JUZGADO DE LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO CON
COMPETENCIA EN LA CIRCUNSCRIPCION TERRITORIAL DE LA LOCALIDAD EN
DONDE SE ENCUENTRA EL INMUEBLE O INMUEBLES QUE SE PRETENDEN
REGISTRAR O ALLANAR. LA SOLICITUD DE ALLANAMIENTO A PRESENTAR AL JUEZ
DE LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO DEBERA CONTENER LO SIGUIENTE:

1) FECHA Y HORA EN LA QUE SE REALIZARA EL REGISTRO O ALLANAMIENTO;

2) EL OBJETO DEL PROCEDIMIENTO DENTRO DEL CUAL SE REALIZARA LA
DILIGENCIA;

3) LAS PERSONAS QUE PARTICIPARAN EN LA DILIGENCIA;

4) LA DIRECCION DEL INMUEBLE O INMUEBLES EN DONDE SE PRACTICARA LA
DILIGENCIA DE REGISTRO O ALLANAMIENTO;

5) LOS ELEMENTOS PROBATORIOS QUE SE RECABARAN CON EL OBJETO DEL
PROCEDIMIENTO; vy,

6) LOS FUNDAMENTOS DE HECHO Y DERECHO QUE JUSTIFIQUEN QUE EL
REGISTRO O ALLANAMIENTO ES EL MEDIO IDONEO Y NECESARIO PARA
RECABAR LOS ELEMENTOS PROBATORIOS.

EL JUEZ DE LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO DEBERA RESOLVER LO SOLICITADO Y
NOTIFICARLO A LA PRESIDENCIA DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR EN UN PLAZO NO MAYOR
DE VEINTICUATRO HORAS CONTADAS A PARTIR DE LA PRESENTACION DE LA SOLICITUD. EN CASO
EL JUEZ ACCEDA A LO SOLICITADO, LA ORDEN DE REGISTRO CON PREVENCION DE
ALLANAMIENTO DEBERA IDENTIFICAR EL LUGAR EN QUE SE LLEVARA A CABO, EL TIEMPO EN QUE
ESTARA VIGENTE, EL OBJETO DE LA DILIGENCIA VINCULADO CON EL SOLICITADO Y LOS SUJETOS
QUE PARTICIPARAN.

EN CASO DE DECLARATORIA DE EMERGENCIA NACIONAL, CALAMIDAD PUBLICA O
DESASTRE, YA SEA POR DANO OCURRIDO EN EL PAIS O POR LA POSIBLE OCURRENCIA DE UN
DANO POR RIESGO INTERNACIONAL, TAL COMO PANDEMIA, EPIDEMIA O ENDEMIA, SE PODRA
PRESENTAR LA SOLICITUD DE REGISTRO CON PREVENCION DE ALLANAMIENTO AL JUEZ DE PAZ
DE TURNO DEL TERRITORIO CON COMPETENCIA EN LA CIRCUNSCRIPCION TERRITORIAL, QUIEN
RESOLVERA SOBRE LA NECESIDAD QUE JUSTIFICA LA REALIZACION DE LA DILIGENCIA.

ST EN LA PRACTICA DE LA DILIGENCIA DE REGISTRO CON PREVENCION DE ALLANAMIENTO
SE ENCONTRAREN EFECTOS CONCERNIENTES A OTRAS INFRACCIONES DISTINTAS AL OBJETO POR
EL QUE SE REALIZO LA DILIGENCIA, LAS PERSONAS AUTORIZADAS PARA LLEVAR A CABO DICHA
DILIGENCIA DEBERAN INCAUTARLOS, IDENTIFICARLOS Y PONERLOS A DISPOSICION DE LA
PRESIDENCIA DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR, JUNTO CON UN INFORME PORMENORIZADO
DE SU ACTUACION, PARA QUE SE AGREGUE AL EXPEDIENTE.

LA EJECUCION DEL REGISTRO O ALLANAMIENTO SERA REALIZADA EN HORAS HABIL!ES
POR LOS DELEGADOS Y/O LAS PERSONAS AUTORIZADAS PARA ESE EFECTO, QUIENES PODRAN
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AUXILIARSE DE LA FUERZA PUBLICA PARA LA EFECTIVA EJECUCION DE LA DILIGENCIA. (6)
AUXILIO DE LA FUERZA PUBLICA

Art. 59.- Los funcionarios y empleados de la Defensoria, en el ejercicio de sus atribuciones,
tendran derecho al auxilio de la fuerza publica, y en su caso, al de la Fiscalia General de la Republica.

En caso se niegue a los funcionarios y empleados de la Defensoria el acceso a los
establecimientos del proveedor o de no proporcionar éstos la informacion requerida, seran
sancionados de conformidad con esta Ley, sin perjuicio de lo que otras Leyes aplicables establezcan.

Cuando en el ejercicio de sus funciones, los funcionarios y empleados de la Defensoria
adviertan la aparente comision de un delito, el Presidente de la misma certificara la informacion
obtenida y la remitira a la Fiscalia General de la Republica.

AMBITO TERRITORIAL

Art. 60.- La Defensoria tendra por sede la ciudad capital de la Republica de El Salvador, pero
mediante acuerdo del Presidente de la Defensoria, podra trasladar temporalmente su asiento a otro
lugar del pais. El ambito de actuacion de la Defensoria se extendera a todo el territorio nacional.

Segun las necesidades del servicio y la disponibilidad de recursos, podra autorizarse el
establecimiento de unidades dependientes de la Defensoria en todo el territorio nacional.

CAPITULO II
ORGANIZACION

SECCION A
DISPOSICIONES GENERALES

ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

Art. 61.- La Defensoria tendra los siguientes organos de direccion: Presidente, Consejo
Consultivo, Tribunal Sancionador y las Direcciones y Unidades Administrativas que establezca su
Reglamento Interno, segun las necesidades del servicio.

SERVICIO EFECTIVO A LOS CONSUMIDORES

Art. 62.- La Defensoria desarrollara su actividad y organizara sus dependencias
administrativas de manera que los consumidores puedan presentar reclamos, haciendo uso de
procedimientos agiles, gratuitos y expeditos.

PERSONAL DE LA DEFENSORIA

Art. 63.- La Defensoria contara con los funcionarios y empleados que las necesidades del
servicio requieran. Al Presidente le corresponde la maxima autoridad de la Defensoria v la titularidad
de sus competencias.

En ningln caso, los funcionarios ni el personal de la Defensoria realizaran actos que
legalmente correspondan al titular del mismo, salvo lo dispuesto en esta Ley o por delegacion expresa
y por escrito.
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RESPONSABILIDAD

Art. 64- LOS SERVIDORES PUBLICOS DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
RESPONDERAN EN LOS TERMINOS ESTABLECIDOS EN EL Art. 245 DE LA CONSTITUCION DE LA
REPUBLICA, DE LOS DANOS Y PERIUICIOS QUE PUDIERAN CAUSAR EN EL EJERCICIO DE SUS
CARGOS. (1)

REGLAMENTO INTERNO Y MANUAL DE ORGANIZACION

Art. 65.- La Defensoria determinara su estructura administrativa y el funcionamiento de cada
dependencia en un Reglamento Interno; las relaciones con otros organismos, las normas internas de
procedimiento, las atribuciones de cada empleado y demas disposiciones administrativas en los
manuales correspondientes.

SECCION B .
PRESIDENTE DE LA DEFENSORIA

NOMBRAMIENTO

Art. 66.- El Presidente de la Defensoria sera nombrado por el Presidente de la Republica, por
un periodo de cinco anos y podra ser reelecto por una sola vez.

REQUISITOS

Art. 67.- Para ser Presidente de la Defensoria se requiere:

a) Ser salvadorefio;
b) Mayor de treinta y cinco afios de edad;
C) Con grado universitario;

d) De reconocida honorabilidad y probidad;

e) Haberse desempafiado en forma destacada en asuntos profesionales, de servicio
publico o académico; v,

f) Estar en el goce de los derechos de ciudadano y haberlo estado en los cinco afios
anteriores al desempefio del cargo.

IMPEDIMENTOS E INCOMPATIBILIDADES
Art. 68.- No podran ser nombrados en el cargo de Presidente:

a) El conyuge o parientes dentro del cuarto grado de consanguinidad o segundo de
afinidad del Presidente o Vicepresidente de la Republica;

b) El cdnyuge o parientes dentro del cuarto grado de consanguinidad o segundo de
afinidad de los Ministros o Viceministros de Estado;

C) Los que desempefen cargos en los organos de direccion de partidos politicos,
asociaciones empresariales, sindicales o de consumidores; v,
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d) Los directores o administradores de sociedades mercantiles.

El desempefio del cargo de Presidente de la Defensoria serd de dedicacion exclusiva y es
incompatible con el ejercicio de cualquier cargo publico o actividad profesional, mercantil o en la
administracion de sociedades, salvo la docencia.

ATRIBUCIONES DEL PRESIDENTE
Art. 69.- Corresponde al Presidente:

a) Ejercer la administracién, supervision general y la coordinacion de las actividades de
la Defensoria;

b) Ejercer la representacion judicial y extrajudicial de la Defensoria;
C) Representar a la Defensoria en eventos nacionales e internacionales;
d) Designar apoderados judiciales cuando el cumplimiento de las funciones de la

Defensoria asi lo requieran;

e) Aprobar el Reglamento Interno, previa opinion del Consejo Consultivo, asi como los
manuales y otros instrumentos necesarios para la administracion de la Defensoria;

f) Aprobar los proyectos de presupuesto especial y sistema de salarios de la Defensoria,
previa opiniéon del Consejo Consultivo;

g) Nombrar, contratar y remover al personal de la Defensoria;

h) Actuar como coordinador del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor y cumplir
las normas operativas de coordinacion;

i) Requerir, en el caso de las literales b) y d) del Art. 143, el inicio del procedimiento
sancionatorio establecido en la presente Ley;

j) Decretar las medidas cautelares establecidas en el Art. 100 de la presente Ley;
k) Velar por el efectivo cumplimiento de las resoluciones del Tribunal Sancionador; vy,
)i Las demas que sefiale la presente Ley.

CESACION DEL CARGO

Art. 70.- El Presidente de la Defensoria cesara en el ejercicio del cargo antes de la expiracion
del periodo, por renuncia o remocion que haga el Presidente de la RepuUblica, cuando:

a) Se compruebe incumplimiento grave de sus obligaciones;

b) Incapacidad sobreviniente fisica 0 mental que imposibilite el ejercicio de las mismas;
c) Incompatibilidad o condena firme por delito doloso;

d) Por suspension o pérdida de los derechos de ciudadania;
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e) Por conducta privada o profesional notoriamente inmoral; v,
f) Por prevalerse del cargo para ejercer influencias indebidas.
DELEGACION Y SUSTITUCION TEMPORAL

Art. 71. - EN EL CASO DE INCAPACIDAD FISICA O MENTAL DE CARACTER TEMPORAL,
RENUNCIA O DESTITUCION DE LA PRESIDENTA O PRESIDENTE DE LA DEFENSORIA DEL
CONSUMIDOR, SERA SUSTITUIDO POR LA PRESIDENTA O PRESIDENTE DEL TRIBUNAL
SANCIONADOR, QUIEN TENDRA TODAS LAS ATRIBUCIONES ASIGNADAS A LA PRESIDENCIA DE LA
INSTITUCION.

EN CUALQUIER OTRO CASO DE AUSENCIA TEMPORAL Y JUSTIFICADA, LA PRESIDENTA O
PRESIDENTE DE LA DEFENSORIA PODRA DELEGAR EL EJERCICIO DE SUS ATRIBUCIONES EN UN
SERVIDOR PUBLICO QUE OCUPE EL CARGO DE DIRECTOR DENTRO DE LA INSTITUCION. (1)

SECCION C
CONSEJO CONSULTIVO

CONSEJO CONSULTIVO

Art. 72.- El Presidente de la Defensoria contard con la asesoria técnica de un Consejo
Consultivo, en adelante Ael Consejo®@, organismo colegiado, que estara compuesto por los siguientes
miembros:

a) El Superintendente de Competencia o quien lo sustituya legalmente;

b) El Director Ejecutivo del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia, CONACYT, o
quien lo sustituya legalmente;

c) Un representante seleccionado de una terna que para este efecto presenten
la Universidad de El Salvador y las universidades acreditadas del pais;

d) Un representante seleccionado de una terna que para este efecto presente la gremial
con maxima representacion de la empresa privada; v,

e) Un representante de las asociaciones de consumidores, debidamente acreditadas,
seleccionado de una terna que para este efecto se presente.

Los miembros del Consejo a que se refieren los literales c), d) y €) seran nombrados por el
Presidente de la Republica, en la forma y de acuerdo al procedimiento que se establezca
reglamentariamente; y cada uno tendra su respectivo suplente, que sera nombrado de la misma
forma que los propietarios.

El Consejo en su primera reunion del periodo, elegira a uno de sus miembros propietarios
como Presidente y a otro como Secretario.

Los miembros del Consejo Consultivo deberan cumplir con los mismos requisitos establecidos
para ser Presidente de la Defensoria.
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PERIODO DEL EJERCICIO DEL CARGO

Art. 73.- Los miembros del Consejo duraran tres afios en sus funciones, pudiendo ser
reelectos por una sola vez y continuaran en el desempefio de las mismas, atin cuando haya concluido
el periodo para el que fueron nombrados, mientras los sustitutos no tomen posesion de sus cargos.

ATRIBUCIONES
Art. 74.- Corresponde al Consejo Consultivo:

a) SERVIR DE ORGANO DE CONSULTA Y REALIZAR PROPUESTAS A LA PRESIDENTA O
PRESIDENTE DE LA DEFENSORIA EN MATERIA DE PROTECCION DE LOS DERECHOS
DE LOS CONSUMIDORES, ASf COMO DE LA ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO
DE LA DEFENSORIA; (1)

b) Emitir opinidn respecto al Reglamento Interno de la Defensoria;

) Proponer al Presidente de la Republica la remocion del Presidente de la Defensoria
y de los miembros del Tribunal Sancionador, por incumplimiento grave de sus
obligaciones; v,

d) Las demas atribuciones que legalmente se le asignen.
SESIONES Y REMUNERACION DE CONSEJALES

Art. 75.- El Consejo sesionara ordinariamente por lo menos una vez al mes y
extraordinariamente cuando sea necesario, previa convocatoria de su Presidente, quien la realizara
por iniciativa propia o a solicitud de dos de sus miembros. En caso de urgencia, la convocatoria
podra realizarla el Presidente de la Defensoria. Las sesiones no tendran limitaciones en cuanto a
tiempo o lugar de realizacion.

A las sesiones del Consejo se podra invitar a representantes de instituciones publicas o
privadas, para oir su opinion sobre temas especificos.

La Defensoria proporcionara los recursos necesarios para la realizacion de las sesiones del
Consejo.

Los miembros propietarios y suplentes del Consejo tendran derecho a dietas por cada sesion
a la que asistan, no excediendo éstas de cuatro por mes. El monto de dichas dietas sera fijado por
el Presidente de la Defensoria segun el Reglamento de esta Ley, las cuales podran ser revisadas cada
dos anos. No obstante lo anterior, el Consejo podra sesionar las veces que considere necesario.

QUORUM Y VOTACIONES
Art. 76.- El quérum para celebrar las sesiones del Consejo sera de cuatro de sus miembros;
cada miembro propietario o el suplente en funciones dispondra de un voto, las resoluciones se

tomaran por mayoria simple; el miembro que se oponga a la resoluciéon debera razonar su voto.

Si no asistieren el Presidente o el Secretario del Consejo, los presentes designaran de entre
los asistentes, a los que desempeniaran tales funciones en la sesion.
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MODO DE SUPLIR AUSENCIAS

Art. 77.- Los consejales suplentes reemplazaran a los propietarios en los casos de vacancia
temporal, con los mismos derechos y obligaciones.

En caso de vacancia definitiva de cualquiera de los consejales, se procedera en la forma
prevista en esta Ley y su Reglamento al nombramiento del sustituto para completar el periodo iniciado
por el sustituido. Mientras se realiza la sustitucion, actuaran provisionalmente los suplentes
respectivos.

CAUSAS DE REMOCION DE CONSEJALES

Art. 78.- Los consejales solo podran ser removidos de sus cargos por el Presidente de la
Republica, por las causas siguientes:

a) Por suspension o pérdida de los derechos de ciudadania;
b) Por incumplimiento reiterado de los deberes que les impone el cargo;
c) Por conducta privada o profesional notoriamente inmoral; vy,
d) Por prevalerse del cargo para ejercer influencias indebidas.
SECCION D
TRIBUNAL SANCIONADOR
TRIBUNAL SANCIONADOR

Art. 79.- Para el cumplimiento de su potestad sancionadora, la Defensoria contara con un
Tribunal Sancionador, en adelante Ael Tribunal@, que funcionard de manera permanente y estara
integrado por tres miembros, uno de los cuales ocupara el cargo de Presidente del mismo y los otros
dos miembros ocuparan los cargos de primero y segundo vocal. Habra igual nimero de suplentes
que seran nombrados de la misma forma que los propietarios.

NOMBRAMIENTO

Art. 80.- EL PRESIDENTE Y DEMAS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SERAN NOMBRADOS POR EL
PRESIDENTE DE LA REPUBLICA Y DEBERAN REUNIR LOS MISMOS REQUISITOS ESTABLECIDOS
PARA SER PRESIDENTE DE LA DEFENSORIA, DEBIENDO LOS TRES PROPIETARIOS Y SUS
RESPECTIVOS SUPLENTES SER ABOGADOS DE LA REPUBLICA Y HABER OBTENIDO LA
AUTORIZACION PARA EJERCER LA PROFESION CINCO ANOS PREVIO A SU NOMBRAMIENTO. (6)

PERIODO DEL EJERCICIO DEL CARGO
Art. 81.- Los miembros del Tribunal duraran cinco afos en sus funciones, pudiendo ser
reelectos por una sola vez y continuaran en el desempefio de las mismas, atin cuando haya concluido

el periodo para el que fueron nombrados, mientras los sustitutos no tomen posesién de sus cargos.

SECRETARIO

Art. 82.- El Tribunal actuara con un Secretario, quien autorizara las resoluciones adoptadas
por aquél, recibirda documentos, practicara los actos de comunicacion, hara las citas que se ordenen

INDICE LEGISLATIVO



4 ] ADMINISTRATIVE
L JdLAW CENTER.

ASAMBLEA LEGISLATIVA - REPUBLICA DE EL SALVADOR >
y tendra bajo su responsabilidad los expedientes y archivos.
ATRIBUCIONES DEL TRIBUNAL SANCIONADOR
Art. 83.- Corresponde al Tribunal:
a) Instruir los procedimientos sancionatorios en materia de proteccion del consumidor;

b) Imponer las sanciones o resolver lo que corresponda;

9) ORDENAR AL INFRACTOR, EN LOS CASOS DE AFECTACION A INTERESES
INDIVIDUALES, COLECTIVOS O DIFUSOS, LA REPOSICION DE LA SITUACION
ALTERADA POR LA INFRACCION, A SU ESTADO ORIGINAL. ENTRE LAS MEDIDAS
PARA LOGRAR LA REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA PODRAN ORDENARSE,
LA SUSTITUCION DEL BIEN; LA DEVOLUCION DE LO COBRADO INDEBIDAMENTE O
LA REBAJA DEL PRECIO; v, (1)

d) CONOCER DE LOS DEMAS ASUNTOS QUE TIENE ATRIBUIDOS POR LEY. (1)
PROTESTA Y TOMA DE POSESION

Art. 84.- Los miembros del Tribunal rendiran protesta ante el Presidente de la Republica
previamente a la toma de posesidon de sus cargos, y declararan solemnemente que ejerceran sus
funciones con toda imparcialidad y respeto al orden juridico; de ello se asentara acta en un libro
especial autorizado al efecto.

INCOMPATIBILIDADES, PROHIBICIONES Y CAUSAS DE REMOCION DE LOS MIEMBROS
DEL TRIBUNAL

Art. 85.- A los miembros del Tribunal les seran aplicables las mismas incompatibilidades y
prohibiciones del Presidente de la Defensoria.

Los miembros del Tribunal sélo podran ser removidos de sus cargos por el Presidente de la
Republica, por las causas expresadas en el Art. 78 de la presente Ley.

IMPEDIMENTOS

Art. 86.- Los miembros del Tribunal no podran ejercer funciones de asesores o abogados en
ningun asunto, excepto en casos propios; ni participar en la decision de casos en que hayan
intervenido anteriormente como agentes, consejeros o abogados de cualquiera de las partes
interesadas; cuando hubieren manifestado anteriormente su opinién sobre el asunto o cuando exista
algin motivo de impedimento, recusacion o excusa de los establecidos en el Cddigo de
Procedimientos Civiles.

ABSTENCIONES Y RECUSACIONES (6)

] Art. 87.- LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR Y LOS DEMAS SERVIDORES
PUBLICOS DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR DEBERAN ABSTENERSE DE CONOCER EN
AQUELLOS ASUNTOS EN LOS QUE INCURRAN EN ALGUNA DE LAS CAUSALES A QUE SE REFIERE EL
ARTICULO 51 DE LA LEY DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS, ESPECIALMENTE CUANDO DE
TALES CIRCUNSTANCIAS PUDIEREN OBTENER UN BENEFICIO DIRECTO O INDIRECTO. SI NO SE
ABSTUVIEREN, CUALQUIER INTERESADO PODRA PLANTEAR LA RECUSACION RESPECTIVA,
MEDIANTE ESCRITO MOTIVADO. PARA LA TRAMITACION DE LAS ABSTENCIONES Y RECUSACIONES
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SE ESTARA A LO DISPUESTO EN LOS ARTICULOS 52, 53 Y 54 DE LA LEY DE PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS. (6)

METODO DE VOTACION

Art. 88.- Las resoluciones seran adoptadas por mayoria; el miembro que se oponga a la
decision razonara su voto.

) CAPITULO III
REGIMEN FINANCIERO Y PATRIMONIAL

PRESUPUESTO
Art. 89.- La Defensoria tendra presupuesto especial y su propio sistema de salarios. Los

proyectos respectivos seran preparados de conformidad a lo establecido en la Ley Organica de
Administracion Financiera del Estado.
ASISTENCIA INTERNACIONAL

. Art. 90-- La Defensoria cumpliendo la normativa legal respectiva, podra solicitar por medio
del Organo Ejecutivo asistencia técnica o financiera a gobiernos u organismos internacionales
especializados en materia de proteccion de los derechos de los consumidores.

ACTIVOS Y PATRIMONIO

Art. 91.- El patrimonio de la Defensoria estara constituido por:

a) Los recursos que el Estado le confiera inicialmente;

b) Las asignaciones que anualmente se establezcan con cargo a su presupuesto
especial;

c) Los recursos que reciba en virtud de programas de asistencia de gobiernos u

organismos nacionales e internacionales; v,

d) LOS BIENES, VALORES O DERECHOS QUE ADQUIERA A CUALQUIER TITULO, ASi
COMO SUS PRODUCTOS, RENTAS Y LOS FONDOS TRANSFERIDOS POR LAS MULTAS
QUE SE IMPONGAN EN EL PROCEDIMIENTO SANCIONATORIO DE CONFORMIDAD
CON EL ARTICULO 54 DE LA PRESENTE LEY. (6)

Los recursos que se perciban por los conceptos mencionados en el literal d) seran
incorporados como ingresos propios dentro de su presupuesto especial; para tal efecto sus precios
seran autorizados por el Ministerio de Hacienda, mediante Acuerdo Ejecutivo.

FISCALIZACION

Art. 92.- La Defensoria estara sujeta a la fiscalizacion de la Corte de Cuentas de la Republica;
adicionalmente debera contratar anualmente los servicios de una firma especializada para que realice
autoria externa de sus actuaciones.

CAPITULO IV
SERVICIO ADMINISTRATIVO
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CREACION Y SUPRESION DE PLAZAS

Art. 93.- Las plazas o cargos en la Defensoria seran creados o suprimidos segun su sistema
de salarios. Podran contratar servicios profesionales y técnicos para realizar tareas especiales.

JEFATURAS Y ASESORIAS

Art. 94.- Los cargos de jefes de unidades administrativas y asesores técnicos se asignaran a
profesionales de nivel superior.

El nombramiento para desempenar un cargo se hara segun pruebas de aptitud.
REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

Art. 95.- La Defensoria formulara, de acuerdo con las Leyes labores, el Reglamento Interno
de Trabajo. Todo lo referente a horario de trabajo, permisos, licencias, asuetos, vacaciones,
aguinaldos y demas prestaciones sociales en favor de su personal, seran fijados en dicho Reglamento.

OBLIGACION DE CONFIDENCIALIDAD

Art. 96.- Se prohibe a los funcionarios y empleados de la Defensoria revelar cualquier
informacion que hayan obtenido en el desempeiio de su cargo o empleo o aprovecharse de la misma
para fines personales o de terceros.

También se le prohibe prevalerse del cargo para ejercer influencias indebidas en la
Defensoria, recibir directa o indirectamente dinero y otros efectos que en concepto de obsequio,
dadiva u otra forma proceda de los sujetos a las disposiciones de la presente Ley, ya sea directamente
de éstos o de sus administradores, funcionarios, apoderados, representantes legales, jefes o
empleados.

Los que infringieren esta disposicion seran removidos de su cargo, sin perjuicio de la
responsabilidad penal a que hubiere lugar.

En los contratos vinculados al contenido de este articulo que se celebren para la prestacion
de servicios a la Defensoria, debera incluirse una clausula de confidencialidad y la sancion por su
incumplimiento.

TITULO IV
PROCEDIMIENTO

CAPITULO I
ASPECTOS GENERALES

RESPETO DE DERECHOS Y GARANTIAS
Art. 97.- En todos los procedimientos administrativos que se tramiten en la Defensoria, se
actuara con respeto a los derechos fundamentales y de acuerdo al régimen de garantias establecido

en la Constitucion, tratados vigentes sobre la materia y el derecho comun.

Las actuaciones se sujetaran a los principios de la legalidad, debido proceso, igualdad de las
partes, economia, gratuidad, celeridad, eficacia y oficiosidad, entre otros.
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INFORMALIDAD EN EL PROCEDIMIENTO

Art. 98.- En los procedimientos no seran exigidas mayores formalidades para su tramitacion,
salvo las necesarias para la validez de ciertos actos y la garantia de los administrados.

POTESTAD PARA DICTAR MEDIDAS CAUTELARES

Art. 99.- Cuando exista un riesgo inminente a los derechos a la vida, salud, seguridad y medio
ambiente en el consumo o uso de bienes o servicios, el Presidente de la Defensoria podra decretar
medidas cautelares de oficio; debiendo promover el procedimiento sancionatorio, dentro de los cinco
dias siguientes.

Iniciado un procedimiento y previa audiencia especial convocada al efecto, el Tribunal
Sancionador debera pronunciarse sobre las medidas cautelares decretadas por el Presidente de la
Defensoria. Asimismo, podra ordenar cualesquiera de las medidas cautelares enunciadas en el Art.
100, tendientes a salvaguardar los derechos del consumidor comprendidos en esta Ley.

Las medidas cautelares podran decretarse siempre que:

a) Existan elementos suficientes para considerar que lo reclamado podria causar un
dafo inminente o irreparable para el consumidor;

b) Pudieran producirse danos a terceros o danos a intereses publicos o colectivos; o,

b) El dano que causare lo reclamado fuese acrecentandose, impidiendo que en algin
momento se volviese al estado anterior al dafio causado.

TIPOS DE MEDIDAS CAUTELARES

Art. 100.- Entre las medidas cautelares que pueden adoptarse de conformidad con la
presente Ley se encuentran:

a) El retiro o suspensidn provisional de la produccidén o comercializacién de bienes o
prestacion de servicios;

b) El decomiso provisional de bienes peligrosos, adulterados, deteriorados o
falsificados;

C) Ordenar el cese de actividades prohibidas en la Ley u ordenar el cumplimiento de las
obligaciones establecidas en la misma; v,

d) La rendicion de fianza suficiente para garantizar los resultados de los procedimientos.

e) CUALQUIER OTRA MEDIDA DE CARACTER PROVISIONAL QUE RESULTE NECESARIA
PARA ASEGURAR LA EFICACIA DE LA RESOLUCION, EL BUEN FIN DEL
PROCEDIMIENTO, EL CESE DE LOS EFECTOS DE LA INFRACCION Y LAS EXIGENCIAS
DE LOS INTERESES GENERALES, SIEMPRE QUE EXISTA APARIENCIA DE BUEN
DERECHO Y PELIGRO, LESION O FRUSTRACION POR DEMORA. (6)

ACTAS

Art. 101.- A efecto de documentar y dar fe de actos que se realicen durante el procedimiento,
se asentaran actas que contendran: fecha, nombre y apellido de las personas que asistan y calidad

INDICE LEGISLATIVO



4 ] ADMINISTRATIVE
L Jd LAW CENTER.
61
ASAMBLEA LEGISLATIVA - REPUBLICA DE EL SALVADOR

en que acttan; constancia de inasistencia de quienes estaban obligados a intervenir e indicacion de
las diligencias realizadas y su resultado. Concluida la diligencia, sera leida el acta, firmaran todos los
intervinientes y, cuando alguno no supiere o no pudiere firmar, lo hara alguien a ruego; si alguno no
quisiere firmar, se hara mencion de ello.

HABAN FE LAS ACTAS MEDIANTE LAS CUALES LOS DELEGADOS O ENCOMENDADOS DE LA
DEFENSORIA HAGAN CONSTAR LAS ACTUACIONES QUE REALICEN, EN TANTO NO SE DEMUESTRE
CON PRUEBA PERTINENTE Y SUFICIENTE SU INEXACTITUD O FALSEDAD. EL MISMO VALOR
PROBATORIO TENDRAN LOS INFORMES Y OTROS DOCUMENTOS QUE EMITAN LOS FUNCIONARIOS
Y EMPLEADOS DE LA DEFENSORIA, EN EL EJERCICIO DE SUS FUNCIONES. (6)

NO SERA NECESARIA LA FIRMA DE LAS PERSONAS INTERVINIENTES EN LA RESPECTIVA
ACTA, CUANDO LAS DILIGENCIAS FUEREN REALIZADAS DE FORMA VIRTUAL. EN TAL CASO,
BASTARA LA FIRMA DEL FUNCIONARIO DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR Y EL RESPECTIVO
RESPALDO DE GRABACION MEDIANTE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION, ASf COMO LA
COMUNICACION DE LAS DILIGENCIAS PARA SUS RESPECTIVOS EFECTOS LEGALES. (6)

INSPECCIONES POR MEDIO DE DELEGADO ENCUBIERTO

Art. 101-A.- PARA EFECTOS DE LA PRESENTE LEY, EL DELEGADO ENCUBIERTO ES UN
REPRESENTANTE DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR AUTORIZADO PARA CONSTATAR EL
CUMPLIMIENTO DE PROMOCIONES Y OFERTAS, ASI COMO VERIFICAR LA EXISTENCIA DE
AUMENTO DEL PRECIO DE BIENES O SERVICIOS POR COMPRAS CON LA TARJETA DE CREDITO O
DIFERENCIACIONES POR COMPRAS EN EFECTIVO, PRACTICAS ABUSIVAS, PUBLICIDAD ILICITA O
FALSA, OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES ESPECIALES PARA LOS PROVEEDORES DE SERVICIOS
FINANCIEROS Y VERIFICAR DIFERENCIA DE PRECIOS ENTRE EL OFRECIDO O REGULADO POR LEY
Y EL CONSTATADO. EL MISMO REALIZARA VISITAS COMO CONSUMIDOR ADQUIRIENTE DE BIENES
O SERVICIOS, Y, AL CONSTATAR EL INCUMPLIMIENTO POR PARTE DEL PROVEEDOR, PROCEDERA
A IDENTIFICARSE COMO DELEGADO ENCUBIERTO, MOSTRANDO SU CREDENCIAL Y SU
DOCUMENTO DE IDENTIDAD. POSTERIORMENTE, PARA DOCUMENTAR Y DAR FE DEL
INCUMPLIMIENTO DE LOS HECHOS VERIFICADOS, LEVANTARA ACTA DE COMPROBACION DE LA
INFRACCION REALIZADA, LA CUAL DEBERA CUMPLIR CON LOS REQUISITOS DEL ART. 101 DE LA
PRESENTE LEY.

SI EN LA PRACTICA DE LA DILIGENCIA ANTES DESCRITA SE ENCONTRAREN EFEQTOS
CONCERNIENTES A OTRAS INFRACCIONES DISTINTAS AL OBJETO POR EL QUE SE REALIZO LA
DILIGENCIA, SE DEBERA REALIZAR EL PROCEDIMIENTO CORRESPONDIENTE. (6)

FORMACION DEL EXPEDIENTE

Art. 102.- De todo tramite sancionatorio o de solucién de conflictos que se realice en la
Defensoria, se formara un expediente que contendra las resoluciones que se pronuncien y los
documentos vinculados al caso. Las partes y sus apoderados tendran libre acceso al expediente.
REQUISITOS DE VALIDEZ

Art. 103.- Las providencias de mero tramite, asi como las que decidan el fondo del asunto,
seran escritas y contendran el lugar y fecha en que se dictan, la decisidon que se adopta y la firma de
los que la pronuncian.

PLAZOS Y NOTIFICACIONES

Art. 104.- Los términos a que se refiere esta Ley comprenderan solamente los dias habiles.
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Las notificaciones podran realizarse utilizando cualquier medio técnico, sea electronico,
magnético o cualquier otro, que posibilite la constancia por escrito y ofrezca garantias de seguridad
y confiabilidad. De la misma forma podra citar, solicitar informes y en general efectuar toda clase de
acto de comunicacién procesal.

IMPROPONIBILIDAD (6)

Art. 105.- En general, quedan excluidas de los medios alternos de solucién de conflictos, las
disputas entre el proveedor y el consumidor que no sean susceptibles de transaccion y aquéllas que
estén inseparablemente unidas a otras sobre las que las partes no tengan poder de disposicion y no
sean susceptibles de transaccion.

MOTIVACION DE RESOLUCION

Art. 106.- Las resoluciones que afecten derechos de los consumidores o de los proveedores,
deberan ser suficientemente fundamentadas en los hechos probados y las razones legales
procedentes, bajo pena de nulidad.

PRESCRIPCION

Art. 107.- LAS INFRACCIONES PRESCRIBIRAN EN EL PLAZO DE CINCO ANOS CONTADOS
DESDE EL DIA SIGUIENTE A AQUEL EN QUE SE HUBIERA COMETIDO LA MISMA. EL PLAZO DE
PRESCRIPCION DE LA INFRACCION SE INTERRUMPIRA CON LA INICIACION DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO SANCIONATORIO DEBIDAMENTE COMUNICADA AL PRESUNTO RESPONSABLE.

(2) (6)

Las sanciones impuestas por dichas infracciones prescribiran en el término de cinco anos
contados desde que hubiere quedado firme la respectiva sentencia.

CAPITULO II
MEDIOS ALTERNOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS
CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y
DE LOS MEDIOS ALTERNOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS

CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Art. 108.- La Defensoria contara con un Centro de Solucion de Controversias, a fin de resolver
los conflictos entre proveedores y consumidores, a través de medios alternos de solucion de
controversias, de manera simple, breve, gratuita y confidencial.

DICHOS MEDIOS ALTERNOS CONSTITUYEN TRAMITES ADICIONALES Y PREVIOS AL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR, PARA CUYO DESARROLLO 'Y FINALIZACION EL
CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS DISPONDRA DE UN PLAZO MAXIMO DE DOCE MESES
POSTERIORES A SU INICIACION. SE EXCEPTUAN DE LO ANTERIOR LOS CASOS DE INTERES
COLECTIVO DETERMINADO O DETERMINABLE, EN LOS CUALES EL PLAZO MAXIMO SERA DE
DIECIOCHO MESES. CUANDO EL PLAZO MAXIMO CONCEDIDO PARA EL DESARROLLO DE LOS
MEDIOS ALTERNOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS CULMINE SIN HABER ALCANZADO ACUERDO O
ARREGLO DEL CONFLICTO ENTRE LOS INTERVINIENTES, SE EMITIRA EL AUTO DE REMISION QUE
PONGA FIN A ESA ETAPA'Y SE CONTINUARA CON EL TRAMITE RESPECTIVO PARA EL INICIO DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR, EN CASO QUE CORRESPONDA. (6)
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DENUNCIA

Art. 109.- LOS CONSUMIDORES QUE SE CONSIDEREN AFECTADOS EN SUS DERECHOS O
INTERESES LEGITIMOS POR ACTUACIONES DE PROVEEDORES DE BIENES O SERVICIOS QUE
CONTRAVENGAN LA LEY, PODRAN PRESENTAR LA DENUNCIA, DE FORMA INDIVIDUAL O
COLECTIVA, ANTE LA DEFENSORIA A FIN DE QUE SE RESUELVA ADMINISTRATIVAMENTE EL
CONFLICTO. (6)

La denuncia podra presentarse en forma escrita, verbal, telefonica, electronica o por
cualquier otro medio idéneo, debiendo contener al menos:

a) La identificacion y datos generales del denunciante;

b) La identificacion y datos generales del proveedor;

C) Una descripcion de los hechos que originaron la controversia; v,
d) La pretension del denunciante.

e) EN CASO DE LAS DENUNCIAS DE INTERES COLECTIVO A INSTANCIA DE PARTE, SE
DEBE INCLUIR EL NOMBRAMIENTO DEL REPRESENTANTE O REPRESENTANTES DEL
COLECTIVO DE DENUNCIANTES. (6)

SI LA DENUNCIA NO CUMPLE CON LOS REQUISITOS LEGALES ESTABLECIDOS EN EL INCISO
ANTERIOR, LA DEFENSORIA PREVENDRA AL INTERESADO PARA QUE SUBSANE LAS OMISIONES
DENTRO DEL PLAZO DE DIEZ DIAS, TRANSCURRIDOS LOS CUALES DECLARARA LA ADMISION O LA
INADMISIBILIDAD DE LA MISMA, QUEDANDOLE A SALVO EL DERECHO DE PRESENTAR
NUEVAMENTE LA DENUNCIA, SI FUERA PROCEDENTE CONFORME A LA LEY. (6)

_ SI LA DENUNCIA FUERE DECLARADA INADMISIBLE, LA RESOL’UCI(’)N QUE SE PRONUNCIE
SERA DEBIDAMENTE MOTIVADA Y ADMITIRA RECURSO DE APELACION, EL CUAL SE TRAMITARA
DE ACUERDO A LAS REGLAS ESTABLECIDAS EN LA LEY DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS.

(6)
DENUNCIA OFICIOSA DE INTERES COLECTIVO DETERMINADO O DETERMINABLE

Art. 109-A.- DE CONFORMIDAD CON LAS COMPETENCIAS ESTABLECIDAS EN EL ARTICULO
58 LITERAL i) DE LA PRESENTE LEY, EL PRESIDENTE DE LA DEFENSOR{A DEL CONSUMIDOR PODRA
INICIAR DE FORMA OFICIOSA LA TRAMITACION DE UNA DENUNCIA CONFORME AL ARTICULO
PRECEDENTE Y HACER USO DE LOS MEDIOS ALTERNOS DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS
PREVISTOS EN ESTE CAPITULO, AL TENER EL CONOCIMIENTO DE UNA PROBLEMATICA DE
CONSUMO QUE AFECTE LOS INTERESES DE UN COLECTIVO DE CONSUMIDORES DETERMINADO O
DETERMINABLE, VINCULADOS CON UNO O VARIOS PROVEEDORES POR UNA RELACION
CONTRACTUAL. (6)

COLECTIVIZACION DE DENUNCIA

Art. 109-B-SIN PERJUICIO DEL DERECHO DE TODA PERSONA A ACTUAR
INDIVIDUALMENTE PARA LA DEFENSA DE SUS INTERESES, CUANDO EN LA TRAMITACION DE
DENUNCIAS SE IDENTIFIQUEN PRETENSIONES CORRESPONDIENTES A UNA PLURALIDAD DE
PERSONAS QUE TENGAN UN MISMO FUNDAMENTO, SEAN EN CONTRA DEL MISMO PROVEEDOR Y
RECAIGAN SOBRE UNA MISMA PRETENSION, SE PROCEDERA A LA COLECTIVIZACION DEL
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EXPEDIENTE PARA DAR TRAMITE A UNA DENUNCIA COLECTIVA. (6)
AVENIMIENTO

Art. 110.- Recibida la denuncia, se calificara la procedencia del reclamo y se propondra a las
partes un avenimiento inmediato basado en la equidad y justicia, aplicando un mecanismo en el que
se haga uso de cuanto medio se estime adecuado.

Ademas se intentara la comunicacion directa con el proveedor por cualquier medio idéneo
para buscar una solucion expedita a la pretension del consumidor; en caso que se obtenga una
resolucion favorable para el denunciante, la Defensoria dara seguimiento al asunto.

Si no se resuelve la controversia planteada o la solucion aceptada no se cumple en tiempo y
forma, el consumidor interesado, su apoderado o representante legal en su caso, debera ratificar su
denuncia por cualquier medio, presentando pruebas de la relacion contractual, a fin de que se d inicio
a las diligencias que se regulan en los articulos siguientes.

CONCILIACION

Art. 111.- La Conciliacion procedera cuando exista peticion expresa del consumidor para
proceder directamente a ello, o si una vez intentado el avenimiento sin ningun resultado satisfactorio
las partes no soliciten la mediacién o el arbitraje. Para tal fin, se citard a conciliacién hasta por
segunda vez al supuesto responsable del hecho denunciado.

LA DEFENSORIA DENTRO DE LOS CINCO DIAS SIGUIENTES DESIGNARA A UN
FUNCIONARIO PARA QUE ACTUE COMO CONCILIADOR Y CITARA A LAS PARTES SENALANDO
LUGAR, DIA Y HORA PARA LA COMPARECENCIA A LA AUDIENCIA CONCILIATORIA, QUIENES
PODRAN HACERLO PERSONALMENTE O POR MEDIO DE APODERADO CON FACULTAD EXPRESA
PARA CONCILIAR, HACIENDOSE CONSTAR EN ACTA EL RESULTADO DE LA MISMA. CUANDO LAS
PARTES NO HUBIEREN LOGRADO ACUERDO ALGUNO, SE HARA CONSTAR UNICAMENTE LA
AUSENCIA DE ACUERDO, EXCLUYENDO TODA OTRA DECLARACION O MANIFESTACION QUE ESTAS
VERTIEREN EN LA AUDIENCIA; SI EL ACUERDO FUERE PARCIAL, SE HARA CONSTAR EN ACTA EL
ACUERDO Y EL PROCESO CONTINUARA SOBRE LOS PUNTOS EN QUE NO HUBO ACUERDO. (6)

En caso de acuerdo conciliatorio, éste producira los efectos de la transaccion, y la certificacion
del acta tendra fuerza ejecutiva.

El arreglo conciliatorio entre el proveedor y el consumidor no significa aceptacion de
responsabilidad administrativa de aquél.

INCOMPARECENCIA A LA AUDIENCIA

Art. 112.- En caso que alguna de las partes no se presentare a la audiencia conciliatoria, se
citara por segunda vez para celebrarla en un plazo no mayor de diez dias.

De no asistir el proveedor por segunda vez sin causa justificada, se presumira legalmente
como cierto lo manifestado por el consumidor, haciéndolo constar en acta y se remitird el expediente
al Tribunal Sancionador, para que se inicie el procedimiento que corresponda.

En caso que el consumidor no asista por segunda vez a la audiencia de conciliacion y no
presente justificacion, se tendra por desistido el reclamo y se archivara el expediente, no pudiendo
éste presentar otro reclamo por los mismos hechos.
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La justificacién de inasistencia tendrd que presentarse en el plazo de tres dias contados a
partir de la fecha de la audiencia.

AUTORIDAD COMPETENTE

Art. 113.- En el acto de la conciliacion, el funcionario delegado por la Defensoria actuara
como moderador de la audiencia, oird a ambas partes y pondra fin al debate en el momento que
considere oportuno; hara ver a los interesados la conveniencia de resolver el asunto en una forma
amigable; pero si no llegaren a un acuerdo les propondra la solucién que estime equitativa, debiendo
los comparecientes manifestar si la aceptan total o parcialmente o si la rechazan.

IGUALDAD DE LAS PARTES

Art. 114.- En materia de conciliacion, mediacion y arbitraje regulados por esta Ley, ninguna
persona gozara de condicion especial en razon del cargo.

MEDIACION

Art. 115.- Procedera la mediacion cuando el consumidor la solicite de manera expresa; para
tal fin, se citara a mediacion hasta por segunda vez, al supuesto responsable del hecho denunciado.

La Defensoria dentro de los cincos dias siguientes designara inmediatamente un mediador,
gue sera un facilitador de la comunicacién entre las partes; luego procedera a citarlas para la primera
audiencia conjunta, sefalandoles dia y hora para su comparecencia.

AUDIENCIA DE MEDIACION

Art. 116.- En la primera audiencia conjunta, el mediador iniciara el procedimiento indicando
a las partes el rol que desempeifara durante la mediacion, les brindara informacion basica sobre el
procedimiento a seguir y concretara las reglas de comportamiento que deben observar dentro de las
audiencias.

El mediador podra celebrar audiencias privadas con cada uno de los interesados, previa
comunicacién y consentimiento de la otra parte.

Durante todo el procedimiento de mediacion, los mediadores deberan respetar los principios
de confidencialidad e imparcialidad.

ACUERDO DE MEDIACION

Art. 117.- En caso de acuerdo total o parcial de la controversia se levantara acta, la cual
producira los efectos de la transaccion. La certificacién que de ella extienda la Defensoria tendra
fuerza ejecutiva.

ACUERDOS CON CENTROS DE MEDIACION Y ARBITRAJE

Art. 118.- Para realizar la mediacion y arbitraje, la Defensoria también podra celebrar
convenios con otras entidades publicas y universidades que tengan Centros de Mediacion y Arbitraje,
quienes deberan cumplir con los requisitos y procedimientos establecidos en esta Ley y su
Reglamento.
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ARBITRAIJE

Art. 119.- ST NO SE LOGRARE RESOLVER EL CONFLICTO POR MEDIO DE LA CONCILIACION
O LA MEDIACION, SE PROPONDRA A LOS INTERESADOS EN EL ASUNTO, QUE EL CONFLICTO SEA
SOMETIDO A ARBITRAJE, EL CUAL SE DESARROLLARA DE ACUERDO AL PROCEDIMIENTO
ESTABLECIDO EN LA PRESENTE LEY Y SU REGLAMENTO, EL CUAL PODRA SER MODIFICADO POR
LAS PARTES DE COMUN ACUERDO, SIEMPRE QUE SE RESPETEN LOS PRINCIPIOS DE IGUALDAD,
AUDIENCIA, CONTRADICCION Y DEBIDO PROCESO.

EN LOS CASOS DE ARBITRAJE EN MATERIA RELACIONADA CON DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES, NO TENDRAN APLICACION LAS NORMAS CONTENIDAS EN LA LEY DE MEDIACION,
CONCILIACION Y ARBITRAJE, SALVO EN FORMA SUPLETORIA PARA LO NO DISPUESTO
EXPRESAMENTE EN LA PRESENTE LEY.

LA DEFENSORIA PODRA IMPLEMENTAR SISTEMAS GENERALES Y VOLUNTARIOS DE
ADHESION DE PROVEEDORES AL ARBITRAJE DE CONSUMO, PARA LO CUAL SE REQUERIRA LA
EXPRESION DE SU VOLUNTAD POR MEDIO DE OFERTAS PUBLICAS O POR DECLARACIONES DE
SOMETIMIENTO DEPOSITADAS EN LA DEFENSORIA, EN LOS QUE CONSTE DE MANERA
INEQUIVOCA LA VOLUNTAD DEL PROVEEDOR DE SOMETER SUS CONTROVERSIAS EN MATERIA DE
CONSUMO, AL ARBITRAJE REGULADO EN LA PRESENTE LEY Y PREVIO CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS ESTABLECIDOS EN EL REGLAMENTO.

LA DEFENSORIA PODRA CREAR ADMINISTRATIVAMENTE SISTEMAS DE INCENTIVOS PARA
LOS PROVEEDORES QUE SE ADHIERAN DE MANERA GENERAL AL ARBITRAJE DE CONSUMO. (1)

TIPOS DE ARBITRAJE

Art. 120.- Las materias sometidas al proceso arbitral se podran resolver por medio de
arbitraje basado en equidad, arbitraje técnico o arbitraje de derecho.

Para los efectos de aplicacion de esta Ley se debera entender por:

a) Arbitraje en equidad; llamado también de amigables componedores, que es aquel
en que los arbitros proceden con entera libertad, deciden segln sea mas conveniente
al interés de las partes, sin atender mas que a su conciencia, la verdad y la buena
fe;

b) Arbitraje Técnico; es aquel cuando los arbitros pronuncian su fallo en razén de sus
especificos conocimientos en una determinada ciencia, arte u oficio; v,

c) Arbitraje de derecho; es aquel en el cual los arbitros fundamentan su decisién en el
derecho positivo vigente.

Se iniciard el procedimiento arbitral si el proveedor y el consumidor asi lo acuerdan, sin
necesidad de procedimientos de conciliacién o mediacion previo. En el caso que el consumidor o el
proveedor hayan solicitado el procedimiento arbitral, la Defensoria debera cumplir el procedimiento
establecido en los articulos siguientes.

También procedera el arbitraje si las partes han aceptado someterse a este procedimiento
en la etapa de conciliacién o mediacién o si asi lo hubieran convenido en el contrato o en clausula
compromisoria al mismo. Si se tratare de contratos de adhesion, la clausula arbitral no debera formar
parte de las clausulas impresas en los formularios utilizados, sino que debe aparecer como clausula
adicional libremente discutida por las partes.
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El arbitraje sera gratuito para las partes, salvo que éstas decidan contratar arbitros por su
cuenta, en cuyo caso asumiran el costo de los mismos.

SOLICITUD DE ARBITRAJE

Art. 121.- La solicitud de arbitraje debera reunir los siguientes requisitos:

a) Los datos que permitan identificar al consumidor y lugar donde puede ser notificado;
b) Los datos que permitan identificar al proveedor y lugar donde puede ser notificado;
c) La descripcion breve de la disputa y el monto de la misma;

d) La peticion de someter la disputa a arbitraje, la clase de arbitraje propuesto y en

caso de ser procedente, la designacion del arbitro que le corresponde, o bien la
solicitud de que los arbitros sean designados por la Defensoria. En caso de existir
acuerdo previo de arbitrajes entre las partes, deberda anexarse copia de dicho
acuerdo; v,

e) Lugar o medio técnico para recibir notificaciones.
PRINCIPIOS DE LA EXCEPCION DEL ARBITRAJE
Art. 122.- La excepcidn de arbitraje se regira por los siguientes principios:

a) El convenio arbitral implica renuncia de las partes a iniciar proceso judicial sobre la
materia o controversias sometidas al arbitraje; v,

b) La autoridad judicial que tome conocimiento de una controversia sujeta a convenio
arbitral, debe declararse incompetente de conocer del caso cuando lo solicite la parte
judicialmente demandada. En este caso, dicha parte puede oponer la excepcion de
arbitraje, que habra de ser resuelta sin mayor tramite y sin lugar a recurso alguno
contra la decision.

NOTIFICACION

Art. 123.- Después de recibida la solicitud de arbitraje, la Defensoria debera notificarsela al
proveedor o al consumidor segun el caso.

CONTESTACION

Art. 124.- EL PROVEEDOR O EL CONSUMIDOR, SEGUN SEA EL CASO, DEBERAN MANIFESTAR
A LA DEFENSORIA, DENTRO DE CINCO DIAS HABILES DE RECIBIDA LA NOTIFICACION DE LA
SOLICITUD DE ARBITRAJE, SI ACEPTA O RECHAZA EL SOMETIMIENTO AL PROCESO ARBITRAL, EN
CASO DE QUE NO EXISTA ACUERDO PREVIO; SU NO CONTESTACION SE TENDRA COMO NEGATIVA
Y SE ARCHIVARA EL EXPEDIENTE, SIEMPRE Y CUANDO NO EXISTAN ELEMENTOS SOBRE EL
POSIBLE COMETIMIENTO DE UNA INFRACCION, PUES EN TAL CASO SE TRAMITARA EL
CORRESPONDIENTE PROCEDIMIENTO SANCIONADOR DE CONFORMIDAD CON EL Art. 143, LETRA

d). (1)

En caso de aceptar el arbitraje propuesto, su contestacion debera reunir en lo pertinente los
requisitos establecidos para la solicitud de arbitraje.
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EL ARBITRAJE DE CONSUMO SERA EN EQUIDAD, SALVO QUE EL MONTO DE LA
RECLAMACION SEA SUPERIOR A TRES MIL DOLARES, Y QUE LAS PARTES OPTEN POR EL ARBITRAJE
TECNICO O DE DERECHO EN LA ETAPA DE CONCILIACION, O CUANDO EL ACUERDO DE
SOMETIMIENTO A LA JURISDICCION ARBITRAL DE CONSUMO SE REALICE ANTE LA DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR. (1)

Cuando se actie por medio de apoderado o representante legal, debera legitimarse
adecuadamente la personeria con la que actua.

En caso de que exista acuerdo previo, la Defensoria notificard de la presentacion de la
solicitud a la otra parte, a efecto de que designe el arbitro que le corresponde si procediere, o acuerde
la designacion del arbitro Unico segln sea el caso, si tuviere estas facultades; de no hacerlos, el
nombramiento lo hara la Defensoria.

NOMBRAMIENTO DE ARBITROS

Art. 125.- EN CASO DE DISPUTAS CUYA CUANTIA SEA DE HASTA TRES MIL DOLARES DE
LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA, CONOCERA DEL PROCEDIMIENTO ABREVIADO PARA MENOR
CUANTIA UN SOLO ARBITRO NOMBRADO POR LA DEFENSORIA, O POR LAS PARTES SI ESTAS SE
PONEN DE ACUERDO. (1)

, SI SE TRATARE DE DISPUTAS DE CUANTIA SUPERIOR, PODRA CONOCER UN TRIBUNAL DE
ARBITRO UNICO O DE TRES ARBITROS NOMBRADOS POR LA DEFENSORIA, EN EL PROCEDIMIENTO
COMUN REGULADO EN LOS ARTICULOS SIGUIENTES, SEGUN LA VOLUNTAD DE LAS PARTES; SALVO
QUE ESTAS DISPUSIEREN DESIGNAR DE COMUN ACUERDO, EN EL PRIMER CASO AL ARBITRO, O
NOMBRAR CADA UNA UN ARBITRO EN EL SEGUNDO CASO, DEBIENDO LOS ASI DESIGNADOS
NOMBRAR AL TERCER ARBITRO; EN CASO DE NO PONERSE DE ACUERDO, LA DESIGNACION LA
HARA LA DEFENSORIA. (1)

LOS ARBITROS A LOS QUE SE REFIERE EL PRESENTE ARTfCU,LO, SERAN ELEGIDOS DE
ENTRE UNA LISTA DE ARBITROS ACREDITADOS POR LA DEFENSORIA Y SU REMUNERACION
CORRERA A CARGO DE ESTA, SALVO EL CASO EN QUE LAS PARTES O ALGUNA DE ELLAS DECIDA
NOMBRAR SU PROPIO ARBITRO, EN CUYO CASO LA REMUNERACION SERA POR SU CUENTA. (1)

Sélo las personas naturales que se encuentren en el pleno ejercicio de sus derechos
ciudadanos podran ser designadas como arbitros. Cuando el arbitraje hubiere de decidirse con
sujecion a derecho, los arbitros seran ademas, abogados en el libre ejercicio de la profesion. Cuando
el arbitraje se deba resolver conforme a normas o principios técnicos, los arbitros deberan ser
expertos en el arte, profesion u oficio respectivo.

RECUSACIONES E IMPEDIMENTOS
Art. 126.- Los arbitros podran ser recusados por las partes ante la Defensoria por cualquier
circunstancia motivada que haga dudar de su imparcialidad; en cuyo caso la Defensoria decidira

sobre el asunto, previa audiencia al arbitro recusado dentro de las cuarenta y ocho horas siguientes.

El arbitro recusado podra renunciar a su cargo, sin que dicha renuncia se tome como
aceptacion del motivo de la recusacion aludida.

De igual manera el arbitro debera revelar a la Defensoria y a las partes, cualquier
circunstancia que podria motivar duda sobre su imparcialidad o independencia.
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SUSTITUCION DE ARBITROS

Art. 127.- En caso de haber lugar a la recusacion, renuncia, muerte, enfermedad del arbitro
o por cualquier otra circunstancia que no haga posible la continuidad de sus funciones, la parte que
lo nombré podra sustituirlo, de no hacerlo, la Defensoria procedera a su sustitucion.

INICIO Y DURACION DEL ARBITRAJE

Art. 128.- UNA VEZ EL ARBITRO UNICO O EL TERCER ARBITRO, SEGUN SEA EL CASO,
MANIFIESTE SU ACEPTACION DEL CARGO A LA DEFENSORIA Y A LAS PARTES POR ESCRITO,
INICIARA EL PLAZO DEL PROCESO ARBITRAL, DEBIENDO DICTARSE EL LAUDO DENTRO DE LOS
SESENTA DiAS SIGUIENTES PARA EL PROCEDIMIENTO COMUN Y CUARENTA DIAS PARA EL
PROCEDIMIENTO ABREVIADO PARA MENOR CUANTIA, SALVO QUE LAS PARTES ACUERDEN
PRORROGAR DICHOS TERMINOS. (1)

AUDIENCIA DE INSTALACION DEL TRIBUNAL

Art. 129.- CUANDO EL ARBITRO UNICO O EL TERCER ARBITRO SEGUN SEA EL CASO,
MANIFIESTE SU ACEPTACION DEL CARGO, LA DEFENSORIA PROCEDERA A INSTALAR EL TRIBUNAL
ARBITRAL NOMBRANDO AL PRESIDENTE Y SECRETARIO DEL MISMO, Y SENALARA EL PLAZO DE
CINCO DIAS CONTADOS A PARTIR DE LA REALIZACION DE ESTA AUDIENCIA PARA QUE EL
CONSUMIDOR PRESENTE SU DEMANDA. (1)

INCISO SEGUNDO DEROGADO POR: D. L. 286/2013
DEMANDA Y SU MODIFICACION

Art. 130.- La demanda debera contener como requisitos minimos:

a) Nombre y direccién de las partes;

b) La relacién de los hechos;

c) El petitorio;

d) La enumeracion y ofrecimiento de la prueba; v,

e) Designacién del lugar o medio técnico para recibir notificaciones y lugar para

emplazar al demandado.

A la demanda se anexara la prueba documental que se pretende hacer valer, y en su caso,
el comprobante del recibo de pago de los honorarios de los arbitros.

El ofrecimiento y aportacidn de prueba referente a hechos nuevos o supervenientes quedaran
sujetos a la resolucion motivada del tribunal arbitral para su aceptacion, basandose en los principios
de igualdad procesal, contradiccion y seguridad juridica. La demanda sdlo podra modificarse antes
de la contestacién de la misma.

CONTESTACION DE LA DEMANDA
Art. 131.- La contestacion de la demanda deberd llenar en lo pertinente, los requisitos

establecidos para la demanda, y debera realizarse en el plazo de cinco dias habiles contados a partir
de la notificacion del auto de admisién de aquella.
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Al contestarse la demanda podra reconvenirse al demandante, en cuyo caso éste debera
contestar la reconvencién en el término de cinco dias habiles contados a partir de la notificacion de
la misma, de la reconvencion.

Con la contestacion deberan oponerse las excepciones que se pretendan hacer valer.
AUDIENCIAS DE PRUEBA Y SU VALORACION

Art. 132.- Las audiencias de prueba se realizaran previa cita de las partes y con la presencia
de todos los miembros del tribunal.

Las pruebas seran valoradas segun las reglas de la sana critica.
PRUEBA PERICIAL

Art. 133.- En el curso de los procedimientos de arbitraje establecidos en la presente Ley,
podra recurrirse a la opinion de uno o mas peritos nombrados por el arbitro, excepto que todas las
partes propongan espontanea y unanimemente el nombramiento de dos peritos o de uno sélo. Para
este efecto, se prevendrd a las partes que concurran a la oficina del Centro de Solucion de
Controversias y Medios Alternos de Solucion de Conflictos de la Defensoria del Consumidor en las
horas de la audiencia del dia siguiente al de la fecha de notificacion del auto respectivo; y si no
concurrieren todas ellas, o no se pusieren de acuerdo en el nombramiento, el arbitro procederd a
efectuarlo. En el caso de discordia entre los peritos, el arbitro nombrara un tercero para que la
dirima.

Los peritos nombrados seran remunerados por la Defensoria, salvo que las partes decidan
nombrarlos, en cuyo caso asumiran el costo de los mismos.

Los peritos estan obligados a hacer uso confidencial de la informacién que se les proporcione
para los casos en los cuales haya contencion entre partes, asi como de los informes que ellos generen.

AUDIENCIA DE ALEGATOS

Art. 134.- Los alegatos seran orales y las partes presentaran al tribunal arbitral un resumen
escrito de ellos.

LAUDO

Art. 135.- El laudo se dictara por escrito y sera definitivo, inapelable y obligatorio para las
partes, quienes deberan cumplirlo dentro de los quince dias siguientes a la notificacion.

El tribunal debera siempre fundamentar o motivar su laudo segln sea el caso; debera ser
firmado por los arbitros y contendra la fecha y lugar en que se dictd. Cuando haya tres arbitros y
uno de ellos no firme, se indicara en el laudo el motivo de la ausencia de la firma.

El laudo arbitral y cualquier otra decisién del tribunal deberd ser fundamentada o motivada
y se tomara por mayoria; el voto en contra debera ser razonado.

AUDIENCIA DE NOTIFICACION
Art. 136.- El tribunal citard a las partes con antelacion para entregarles en audiencia copia

del laudo firmada por los arbitros, la cual servira de legal notificacion de su contenido, levantando el
acta correspondiente.
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El laudo se tendra por notificado, no obstante la inasistencia de las partes.
El original del laudo se depositara en la Defensoria.
PROCEDIMIENTO ABREVIADO PARA MENOR CUANTIA

Art. 136-A- LAS SOLICITUDES DE ARBITRAJE CUYA PRETENSION SEA DE, CUANTIA
INDETERMINADA Y AQUELLAS QUE SEAN DE UN MONTO INFERIOR A LOS TRES MIL DOLARES DE
LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA, SE REGIRAN POR EL PROCESO ABREVIADO PARA MENOR
CUANTIA REGULADO EN LA PRESENTE LEY Y SU REGLAMENTO.

EN EL PROCEDIMIENTO ABREVIADO PARA MENOR CUANTfA, CUANDO EL ARBITRO UNICO
MANIFIESTE SU ACEPTACION DEL CARGO, LA DEFENSORIA PROCEDERA A NOTIFICAR AL
CONSUMIDOR A FIN DE QUE PRESENTE SU DEMANDA POR ESCRITO DENTRO DE LOS CINCO DiAS
POSTERIORES.

RECIBIDA LA DEMANDA, EL ARBITRO PROCEDERA A RESOLVER POR MEDIO DE AUTO
SOBRE LA ADMISION DE LA MISMA, EN EL PLAZO DE TRES DIAS DESDE SU PRESENTACION. SI
CONSTATARA, TRAS EL EXAMEN DE LA MISMA, QUE SE CUMPLEN TODOS LOS PRESUPUESTOS
PROCESALES Y QUE NO TIENE DEFECTOS, DICTARA AUTO DE ADMISION.

SI LA DEMANDA TUVIERA DEFECTOS SUBSANABLES, EL /:\,RBITRO ADVERTIRA A LA PARTE
SOBRE LOS MISMOS, OTORGANDOLE EL PLAZO DE TRES DIAS PARA QUE LOS SUBSANE,
ADVIRTIENDOLE QUE SI NO LO EFECTUASE, LA DECLARARA INADMISIBLE. MAS, SI LOS DEFECTOS
DE LA DEMANDA FUERAN INSUBSANABLES, EL ARBITRO DICTARA AUTO DECLARANDOLA
IMPROPONIBLE.

LA PARTE DEMANDADA TENDRA, UN PLAZO DE OCHO DiAS, CONTADOS DESDE LA FECHA
DE NOTIFICACION DE LA RECLAMACION, PARA CONTESTAR LA MISMA Y CON ESTA DEBERA
AGREGARSE LA PRUEBA DOCUMENTAL DE LA QUE PRETENDIERA VALERSE.

CONTESTADA LA DEMANDA O VENCIDO EL PLAZO PARA HACERLO SIN QUE EL
DEMANDADO LO HUBIERA HECHO, EL ARBITRO FIJARA AUDIENCIA PARA QUE CONCURRAN LAS
PARTES, EN UN PLAZO MAXIMO DE OCHO DIAS.

_SI POR CAUSA JUSTIFICADA LA AUDIENCIA NO PUDIERA REALIZARSE, EL ARBITRQ
SENALARA POR UNICA VEZ UNA NUEVA FECHA PARA SU PRACTICA, LA QUE SE DESARROLLARA,
AUN EN EL CASO DE INCOMPARECENCIA DEL CONSUMIDOR O DEL PROVEEDOR RECLAMADO.

LA AUDIENCIA SERA ORAL, PUDIENDO LAS PARTES HACER LAS ALEGACIONES QUE
CONSIDEREN NECESARIAS PARA LA MEJOR DEFENSA DE SUS INTERESES. LAS EXCEPCIONES A LA
RECONVENCION, EN CASO DE EXISTIR, SE ALEGARAN EN LA AUDIENCIA.

EN LA AUDIENCIA, EL ARBITRO DEBE,R/:\ INTENTAR LA CONCILIAQION ENTRE LAS PARTES,
LA QUE DE LOGRARSE, EL ACUERDO SERA ELEVADO A LA CATEGORIA DE LAUDO ARBITRAL
DEFINITIVO.

NO LOGRADA LA CONCILIACION, EL ARBITRO OIRA A LAS PARTES Y ORDENARA LA
PRODUCCION DE LAS PRUEBAS QUE ESTIME PERTINENTES. LAS PARTES PODRAN SOLICITAR, AL
MENOS CON TRES DIAS DE ANTELACION A LA FECHA DE LA AUDIENCIA, AQUELLAS PRUEBAS QUE,
PARA PRACTICARSE EN LA MISMA, NECESITEN DILIGENCIAS DE CITACION O REQUERIMIENTO.
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OIDAS LAS PARTES, EL ARBITRO PODRA DICTAR SIN MAS TRAMITE EL LAUDO SI LO
ESTIMA CONVENIENTE, CASO CONTRARIO, EL LAUDO DEBERA DICTARSE EN EL PLAZO MAXIMO
DE TRES DiAS, CONTADOS A PARTIR DE LA FECHA DE FINALIZACION DE LA AUDIENCIA, EL CUAL
SERA NOTIFICADO DE FORMA ESCRITA A LAS PARTES.

LOS DEMAS ASPECTOS DEL PROCEDIMIENTO ABREVIADO SERAN REGULADOS EN EL
REGLAMENTO DE LA LEY, CONSIDERANDOSE ESTAS COMO REGLAS DE ARBITRAJE
INSTITUCIONAL; PUDIENDO EL ARBITRO DECIDIR SOBRE CUESTIONES DEL PROCEDIMIENTO
APLICABLES DE MANERA SUPLETORIA A LO ANTERIOR, LOS PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS
PARA EL PROCEDIMIENTO GENERAL REGULADOS EN LA PRESENTE LEY.

LOS PLAZOS A LOS QUE SE REFIERE EL PROCESO ABREVIADO DE MENOR CUANTIA SERAN
CONTADOS EN DIAS CALENDARIO. (1)

ACLARACION, CORRECCION O ADICION DEL LAUDO ARBITRAL

Art. 137.- El laudo estara sujeto a aclaracion, correccion o adicion; la peticion para tales
efectos debera ser presentada por cualquiera de las partes dentro de los tres dias habiles siguientes
al de la audiencia del laudo. El tribunal debera aclarar, complementar o corregir el laudo, si fuere
procedente, dentro de un plazo no mayor de cinco dias habiles contados a partir de la peticion
respectiva.

La adicion sblo procedera para hacer las condenaciones o reformas convenientes en cuanto
a dafos y perijuicios, intereses y frutos.

RECURSOS DE NULIDAD

Art. 138.- Contra el laudo arbitral Gnicamente podra interponerse el recurso de nulidad,
dentro de los cinco dias habiles siguientes a la notificacién del mismo o de la providencia por medio
de la cual se aclara, corrige o adiciona.

El recurso debera interponerse por escrito y solo procedera por las causales que de manera
taxativa se establecen en la presente Ley. Su tramite correspondera a la Camara de Segunda
Instancia con jurisdiccion en lo civil del lugar donde se dict6 el laudo, y en San Salvador correspondera
a la Camara Primera de lo Civil.

CAUSALES DE NULIDAD DEL LAUDO
Art. 139.- Las Unicas causales de nulidad del laudo son las siguientes:

a) La nulidad absoluta del convenio arbitral proveniente de objeto ilicito o causa ilicita.
Los demas motivos de nulidad absoluta o relativa del convenio arbitral sélo podran
invocarse cuando hayan sido alegados en el proceso arbitral y no se hayan saneado
o convalidado en el transcurso del mismo;

b) No haberse constituido el tribunal arbitral en forma legal, siempre que esta causal
haya sido alegada de modo expreso desde la iniciacion del tramite arbitral;

c) No haberse hecho las notificaciones en la forma prevista en esta Ley, salvo que de
la actuacion procesal se deduzca que el interesado conocid o debié conocer la
providencia;
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d) Cuando sin fundamento legal se dejaren de decretar pruebas oportunamente
solicitadas o se hayan dejado de practicar las diligencias necesarias para evacuarlas,
siempre que tales omisiones tengan incidencia en la decision y el interesado las
hubiere reclamado en la forma y tiempo debidos, salvo el caso contemplado en el
Art. 130 inciso tercero de esta Ley relativo a la prueba de hechos nuevos o
supervenientes;

e) Haberse pronunciado el laudo después del vencimiento del término fijado para el
proceso arbitral o sus prorrogas;

f) Haberse fallado en equidad, debiendo ser en derecho, siempre que esta circunstancia
aparezca manifiesta en el laudo;

g) Contener la parte resolutiva del laudo errores aritméticos o disposiciones
contradictorias, siempre que se hayan alegado oportunamente ante el tribunal y no
hubieren sido corregidas;

h) Haber recaido el laudo sobre puntos no sujetos a la decision de los arbitros o haberse
concedido mas de lo pedido; e,

i) No haberse decidido sobre cuestiones sujetas al arbitramento.

Las causas de nulidad establecidas en los literales b), c), d) y g) del presente articulo solo
podran invocarse cuando hayan sido alegadas en el proceso arbitral y no se hayan saneado o
convalidado en el transcurso del mismo.

ADMISIBILIDAD Y RECHAZO

Art. 140.- La Camara de Segunda Instancia competente rechazard el recurso de nulidad
cuando aparezca manifiesto que su interposicion es extemporanea o cuando las causales no
corresponden a ninguna de las sefaladas en el articulo anterior.

En la providencia por medio de la cual la Camara se avoque al conocimiento del recurso, si
éste resultare procedente, ordenara el traslado sucesivo por cinco dias habiles al recurrente para que
lo sustente y a la parte contraria para que presente su alegato. Los traslados se correran en la
secretaria y sin necesidad de nueva providencia.

En caso de que el recurso no sea sustentado por el recurrente, la Camara de Segunda
Instancia lo declarara inadmisible con condena en costas a su cargo.

PROCEDIMIENTO Y CADUCIDAD DEL RECURSO

Art. 141.- Efectuado el traslado y practicadas las pruebas necesarias a juicio de la Camara
de Segunda Instancia, se decidira el recurso en un plazo de diez dias.

Cuando ocurriere cualquiera de las causales sefaladas en los literales a), b), c), d), e) y f)
del Art. 139 de esta Ley, la Camara declarara la nulidad del laudo. En los demas casos ordenara al
tribunal arbitral que efectle las correcciones o adiciones del caso.

Contra la providencia de la Cdmara de Segunda Instancia no podra interponerse recurso
alguno, incluso el de casacion.
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VALOR DEL LAUDO ARBITRAL

Art. 142.- La certificacion del laudo arbitral firme tiene la misma fuerza y validez de una
sentencia judicial ejecutoriada y pasada en autoridad de cosa juzgada y debera ser expedida por la
Defensoria.

CAPITULO III
PROCEDIMIENTO SANCIONATORIO

INICIO DEL PROCEDIMIENTO
Art. 143.- EL PROCEDIMIENTO SE INICIA: (1)

a) CUANDO ALGUNA DE LAS PARTES HAYA DESISTIDO DE SOMETER EL CONFLICTO
A ALGUNO DE LOS MEDIOS ALTERNOS DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS; (1)

b) SI SE TRATARE DE INTERESES COLECTIVOS O DIFUSOS; (1)

9] SI TRATANDOSE DE INTERESES INDIVIDUALES NO HUBO ARREGLO EN LA
MEDIACION O CONCILIACION, O EL ACUERDO ALCANZADO NO FUE CUMPLIDO; v,

(1) (6)

d) AL TENER LA DEFENSORIA CONOCIMIENTO DE LA INFRACCION POR CUALQUIER
MEDIO. (1)

EN LOS CASOS DE LOS LITERALES Aa@ Y Ac@, EL PROCEDIMIENTO SE INICIARA CON

LA
CERTIFICACION QUE AL EFECTO REMITA EL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS DE LA
DEFENSORIA, LA QUE DEBERA SER REMITIDA EN UN PLAZO MAXIMO DE DIEZ DIAS, CONTADOS
DESDE LA ULTIMA AUDIENCIA CON EL CONSUMIDOR. (1)

EN EL CASO DEL LITERAL Ab@, POR DENUNCIA ESCRITA DE LA PRESIDENTA O DEL
PRESIDENTE DE LA DEFENSORIA O POR LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES ACREDITADAS;
Y, EN EL CASO DEL LITERAL Ad@, POR DENUNCIA ESCRITA DE LA PRESIDENTA O PRESIDENTE DE
LA DEFENSORIA. (1)

LA DENUNCIA A QUE SE REFIEREN LOS INCISOS ANTERIORES, DEBERA EXPONER LA
IDENTIFICACION Y DATOS GENERALES DEL DENUNCIANTE Y DEL PROVEEDOR, LAS CONDUCTAS
OBSERVADAS, DISPOSICIONES LEGALES QUE SE CONSIDEREN INFRINGIDAS, ASI COMO LA
CALIFICACION QUE LE MEREZCAN LOS HECHOS, LA PRETENSION DEL DENUNCIANTE Y OTROS
DATOS QUE CONSIDERE OPORTUNOS; ADEMAS LA PRESIDENTA O PRESIDENTE DE LA
DEFENSORIA EXPONDRA LAS MEDIDAS CAUTELARES QUE HUBIERE ORDENADO, Y LAS
ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES PODRAN SOLICITAR LAS QUE CONSIDEREN NECESARIAS. (1)

TRAMITE

Art. 144.- EL TRIBUNAL, UNA VEZ RECIBIDA LA DENUNCIA, RESOLVERA SOBRE SU
ADMISION EN EL PLAZO DE CINCO DiAS, TENIENDO EN CUENTA SI SE HAN APORTADO LOS
ELEMENTOS NECESARIOS PARA IMPUTAR A UNA PERSONA EL PRESUNTO COMETIMIENTO DE UNA
INFRACCION. (1)

SI LA DENUNCIA PRESENTADA NO CUMPLE LOS REQUISITOS LEGALES ESTABLECIDOS EN
EL ARTICULO ANTERIOR, EL TRIBUNAL PREVENDRA AL DENUNCIANTE PARA QUE CUMPLA O
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SUBSANE LO OBSERVADO DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LA LEY DE
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS. (1) (6)

EN LA FORMULACION DE LA PREVENCION, SE INDICARA AL DENUNCIANTE QUE, DE NO
CUMPLIR CON LOS REQUISITOS QUE SE LE EXIGEN, SE DECLARARA INADMISIBLE LA DENUNCIA,
QUEDANDO A SALVO SU DERECHO DE PRESENTAR NUEVA DENUNCIA SI FUERE PROCEDENTE. (1)

EXCEPTUANDO LOS CASOS COLECTIVOS DETERMINADOS O DETERMINABLES, CUANDO
LOS HECHOS PLANTEADOS EN LA DENUNCIA FUEREN CONSTITUTIVOS DE INFRACCION LEVE Y
TRATANDOSE DE UN INFRACTOR QUE NO HUBIESE SIDO SANCIONADO O APERCIBIDO CON
ANTERIORIDAD, EL TRIBUNAL SANCIONADOR, PREVIA AUDIENCIA DE LOS INTERESADOS Y
TENIENDO EN CUENTA LA NATURALEZA DE LOS HECHOS, PODRA ADOPTAR MEDIDAS
ALTERNATIVAS A LA IMPOSICION DE UNA SANCION, SIGUIENDO EL PROCEDIMIENTO PREVISTO
EN EL ARTICULO 157 DE LA LEY DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS. (6)

EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONATORIO DEBERA CONCLUIRSE POR
RESOLUCION FINAL NOTIFICADA EN EL PLAZO MAXIMO DE DIECIOCHO MESES POSTERIORES A
SU INICIACION. SE EXCEPTUAN DE LO ANTERIOR LOS CASOS DE INTERES COLECTIVO
DETERMINADO O DETERMINABLE, EN LOS CUALES EL PLAZO MAXIMO SERA DE VEINTICUATRO
MESES. (6)

PROCEDIMIENTO SIMPLIFICADO

Art. 144-A.- CUANDO SE TRATE DE DENUNCIAS DE OFICIO, Y LOS HECHOS ESTE’N
CLARAMENTE DETERMINADOS, POR HABERSE CONSIGNADO EN ACTUACIONES DE LA DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR O PROBADO CON ACTUACIONES DE OTRAS INSTITUCIONES HABERSE
RECONOCIDO POR EL INFRACTOR, CONSTAR EN REGISTROS ADMINISTRATIVOS O POR OTRAS
CIRCUNSTANCIAS JUSTIFICADAS, EL EXPEDIENTE SE PODRA TRAMITAR EN PROCEDIMIENTO
SIMPLIFICADO, DE ACUERDO CON LAS SIGUIENTES REGLAS: (1)

a) EN LA RESOLUCION DE ADMISION DE INICIACION, ADEMAS DE LO SENALADO EN
EL REGLAMENTO DE ESTA LEY, SE ESPECIFICARA EL CARACTER SIMPLIFICADO DEL
PROCEDIMIENTO; (1)

b) EN EL PLAZO DE CINCO DIAS SIGUIENTES A LA NOTIFICACION DEL REFERIDO
AUTO, EL PRESUNTO INFRACTOR PODRA FORMULAR ALEGACIONES Y PRESENTAR
LOS DOCUMENTOS QUE ESTIMEN CONVENIENTES, ASI COMO PROPONER LA
PRACTICA DE LAS PRUEBAS QUE CONSIDEREN NECESARIAS. ESTE MISMO PLAZO
SERVIRA PARA HACER LAS ALEGACIONES CUANDO SE HUBIERAN ADOPTADO
MEDIDAS CAUTELARES ANTICIPADAMENTE; (1) (6)

0) EL TRIBUNAL EFECTUARA LAS ACTUACIONES OPORTUNAS Y, CUANDO FUERA
PROCEDENTE, ORDENARA LAS PRUEBAS QUE HUBIESEN SIDO ADMITIDAS. EN
ESTE PROCEDIMIENTO EL TRIBUNAL PODRA EXCEPCIONALMENTE ORDENAR
DILIGENCIAS COMPLEMENTARIAS QUE FUEREN NECESARIAS PARA DICTAR SU
RESOLUCION; (1)

d) REALIZADAS LAS ACTUACIONES SI,ENALADAS EN EL LITERAL ANTERIOR, EL
TRIBUNAL DICTARA LA RESOLUCION DEFINITIVA. ANTES DE DICTAR ESTA
RESOLUCION, SI APRECIASE QUE HAN DEJADO DE CONCURRIR LOS EXTREMOS
QUE JUSTIFICAN EL PROCEDIMIENTO SIMPLIFICADO O A LA VISTA DE LA
COMPLEJIDAD DE LAS INFRACCIONES O, EN SU CASO, DE LAS RECLAMACIONES
DE LOS CONSUMIDORES, EL TRIBUNAL PODRA RESOLVER QUE CONTINUE LA
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INSTRUC,CI(')N POR LOS TRAMITES DEL PROCEDIMIENTO ORDINARIO,
NOTIFICANDOSE ASI AL PRESUNTO INFRACTOR Y, EN SU CASO, A LOS
INTERESADOS PARA QUE EN EL PLAZO DE CINCO DIAS HAGAN ALEGACIONES O
PROPONGAN PRUEBA SI LO CONSIDERAN CONVENIENTE; (1)

e) LA RESOLUCION QUE DECIDE TRAMITAR EL EXPEDIENTE MEDIANTE EL
PROCEDIMIENTO SIMPLIFICADO NO ADMITIRA NINGUN RECURSO. (1)

EN CUALQUIER CASO, SE SEGUIRA ESTE PROCEDIMIENTO CONFORME A LO PRESCRITO
PARA EL PROCEDIMIENTO SIMPLIFICADO EN LA LEY DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS. (1)

(2) (6)
AMPLIACION Y MODIFICACION DE LA DENUNCIA

Art. 144-B.- LA DENUNCIA PODRA SER MODIFICADA O AMPLIADA HASTA ANTES DE LA
APERTURA A PRUEBAS, INDEPENDIENTEMENTE DEL TIPO DE PROCEDIMIENTO SANCIONATORIO
ESTABLECIDO EN ESTA LEY. (6)
CITACION DEL DENUNCIADO

Art. 145 - INICIADO EL PROCEDIMIENTO, EL TRIBUNAL CITARA AL PROVEEDOR PARA QUE
COMPAREZCA A MANIFESTAR SU DEFENSA POR ESCRITO DENTRO DEL PLAZO DE CINCO DIAS
CONTADOS DESDE EL SIGUIENTE AL DE LA NOTIFICACION.

VENCIDO EL TERMINO, HABIENDO COMPARECIDO O NO EL PROVEEDOR, SE ABRIRA A
PRUEBA POR OCHO DIAS. (1)

FASE PROBATORIA

Art. 146.- Durante el término de prueba, las partes podran presentar y solicitar las pruebas
que estimen pertinentes.

El tribunal debera disponer de oficio en cualquier momento del procedimiento, la practica de
la prueba que estime procedente, dando intervencion a los interesados.

Seran admitidos los medios de prueba reconocidos en el derecho comun, en lo que fuere
aplicable y los medios cientificos idoneos.

Las pruebas aportadas en el proceso seran apreciadas segun las reglas de la sana critica.
RESOLUCION FINAL

Art. 147.- EL TRIBUNAL, CONCLUIDAS LAS ACTUACIONES, DICTARA RESOLUCION DENTRO
DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR.

LAS RESOLUCIONES FINALES DEL TRIBUNAL, CON EXCEPCION DE LAS EMITIDAS EN LOS
PROCEDIMIENTOS SIMPLIFICADOS, ADMITIRAN EL RECURSO DE RECONSIDERACION, EL QUE SE
TRAMITARA Y RESOLVERA CONFORME LO ESTABLECE LA LEY DE PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS. (6)

ACLARACIONES Y CORRECCIONES

Art. 148.- EN CUALQUIER MOMENTO, EL TRIBUNAL PODRA RECTIFICAR, DE OFICIO O A
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INSTANCIA DE PARTE, LOS ERRORES MATERIALES, DE HECHO Y ARITMETICOS QUE CONTENGAN
LAS RESOLUCIONES. (6)

Las aclaraciones y correcciones podran hacerse dentro de los cinco dias siguientes a la
notificacién de la resolucién, o en su caso, a peticién del interesado, presentada dentro del plazo
improrrogable de tres dias siguientes al de la notificacion.

~ EL RECURSO DE RECONSIDERACION, EN LOS CASOS EN QUE ESTE HABILITADO, TENDRA
CARACTER OPTATIVO PARA EFECTOS DE LA ACCION CONTENCIOSO ADMINISTRATIVA. (6)

RESOLUCIONES

Art. 149.- LA RESOLUCION DEFINITIVA O LA QUE RESUELVE UN INCIDENTE, SERA
FIRMADA POR TODOS LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL, AUN EN EL CASO DE VOTO RAZONADO. LAS
PROVIDENCIAS DE TRAMITE PODRA,N SER RESUELTAS POR UNO SOLO DE LOS MIEMBROS, SALVO
LAS QUE SE REFIERAN A LA ADMISION O INADMISIBILIDAD DE LA DENUNCIA Y A LA ORDENACION
O RECHAZO DE LA PRUEBA.

LA CERTIFICACION DE LA RESOLUCION FIRME QUE IMPONGA UNA SANCION O QUE
CONTENGA UNA ORDEN DE DAR, HACER O ENTREGAR UNA COSA PARA LA REPOSICION DE LA
SITUACION ALTERADA POR EL ILICITO ADMINISTRATIVO, TENDRA FUERZA EJECUTIVA. EL
INFRACTOR DEBERA CUMPLIR LA RESOLUCION DENTRO DE LOS DIEZ DIAS SIGUIENTES A AQUEL
EN QUE SE LE HAYA NOTIFICADO.

SI LA MULTA NO SE CUMPLE VOLUNTARIAMENTE, LA PRESIDENTA O PRESIDENTE DE LA
DEFENSORIA SOLICITARA AL FISCAL GENERAL DE LA REPUBLICA QUE HAGA EFECTIVA LA SANCION
CONFORME A LOS PROCEDIMIENTOS COMUNES.

CUANDO SE HUBIERE DICTADO UNA MEDIDA PARA REPONER LA SITUACION PROVOCADA
POR EL ILICITO ADMINISTRATIVO, SI EL SANCIONADO NO LA CUMPLE EN EL PLAZO SENALADO
EN EL INCISO SEGUNDO DE ESTA DISPOSICION, EL INTERESADO PODRA SOLICITAR
CERTIFICACION DE LA RESOLUCION PARA EJERCER LAS ACCIONES RESPECTIVAS. (1)

CONSERVACION DE LA ACCION CIVIL Y OTRAS

Art. 150.- En materia de derechos de los consumidores, los proveedores seran sujeto de las
sanciones administrativas correspondientes, sin perjuicio de las responsabilidades civiles, penales o
de otro orden que puedan concurrir.

CAPACIDAD PARA SER PARTE Y LEGITIMACION PROCESAL

Art. 150-A.- SIN PERJUICIO DE LO PREVISTO EN LA LEGISLACION COMUN EN MATERIA
CIVIL Y MERCANTIL, PODRAN SER PARTE EN LOS PROCESOS JUDICIALES, LOS GRUPOS DE
CONSUMIDORES O USUARIOS AFECTADOS POR UN HECHO DANOSO, CUANDO LOS INDIVIDUOS
QUE LO COMPONGAN ESTEN DETERMINADOS O SEAN FACILMENTE DETERMINABLES.

LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR Y LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES, ESTARAN
LEGITIMADAS PROCESALMENTE PARA EL EJERCICIO DE LAS ACCIONES JUDICIALES EN DEFENSA
DE LOS DERECHOS E INTERESES COLECTIVOS O DIFUSOS DE LOS CONSUMIDORES. (1)

TiTULOV
SISTEMA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
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CAPITULO I
ASPECTOS GENERALES

SISTEMA

Art. 151.- Institiyese el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, en adelante Ael
Sistema@, para promover y desarrollar la proteccion de los consumidores, el que estara compuesto
por: La Defensoria del Consumidor, dependencias del Organo Ejecutivo y demas instituciones del
Estado que entre los asuntos de su competencia les corresponden velar sectorialmente por los
derechos de los consumidores o vigilar a las empresas que operan con el publico.

COORDINADOR DEL SISTEMA

Art. 152.- LA DEFENSOR{A SERA EL ENTE COORDINADOR DEL SISTEMA, ASf COMO DE LA
ACTUACION CONJUNTA DE LAS ENTIDADES PUBLICAS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA PRESENTE
LEY. (6)

ACTIVIDADES DEL SISTEMA

Art. 153.- LOS INTEGRANTES DEL SISTEMA, DE ACUERDO A LAS FACULTADES
ESTABLECIDAS POR SUS MARCOS NORMATIVOS, DEBERAN REALIZAR COORDINADAMENTE, ENTRE
OTRAS, LAS ACTIVIDADES SIGUIENTES EN LO RELATIVO A LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR:

(6)
a) La formacién de sus funcionarios en esta materia;

b) El registro y clasificacion de las denuncias presentadas por los consumidores y la
sancion impuesta o la exoneracion del proveedor, en su caso;

c) La creacion de redes de funcionarios participantes del Sistema, para realizar acciones
especificas y preventivas de proteccion de los consumidores;

d) Planificar estratégicamente las actividades necesarias para la vigilancia y la aplicacién
de la legislacién relacionada con los consumidores;

e) La elaboracion de instrumentos de informacién y comunicacion;

f) PLANIFICAR ESTRATEGICAMENTE LAS /-}CTIVIDADES NECES/-\RIAS PARA LA
VIGILANCIA DE MERCADO Y LA APLICACION DE LA LEGISLACION RELACIONADA
CON LOS CONSUMIDORES; (6)

q) LA ELABORACION DE INSTRUMENTOS O MECANISMOS DE INFORMACION,
ATENCION Y COMUNICACION; vy, (6)

h) ELABORACI(')N,Y EJECUCION DE ACCIONES QUE FORMEN PARTE DE LAS POLITICAS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR; (6)

ACTIVIDADES DE CONTROL DE CALIDAD
Art. 154.- Las instituciones del Organo Ejecutivo en el dmbito de sus competencias,

organizaran campanas y actividades de control de calidad, especialmente en relacion con los
siguientes productos y servicios:
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a) Los de uso o consumo comun, ordinario y generalizado;

b) Los que reflejen una mayor incidencia en los estudios estadisticos o epidemioldgicos;
c) Los que sean objeto de reclamaciones o quejas, de las que razonablemente se
deduzcan las situaciones de desventaja o indefension de los consumidores;

d) Los que sean objeto de programas especificos de investigacion;
e) Aquellos otros que, en razon de su régimen o proceso de produccion y
comercializacién, puedan ser facilmente objeto de fraude o adulteracion; v,
f) LOS RELACIONADOS CON DESASTRES NATURALES, PANDEMIAS O EMERGENCIAS
NACIONALES. (6)
CAPITULO IT
LA COOPERACION

REQUERIMIENTO DE INFORMACION

Art. 155.- La Defensoria requerira a cualquier entidad publica la informacion que considere
necesaria para establecer si se ha producido o puede producirse una infraccién a la legislacién que
protege los intereses de los consumidores. El requerido facilitara inmediatamente la informacion
solicitada, para cuyo efecto debera realizar, en su caso, las investigaciones que fueren necesarias.

La Defensoria podra nombrar a uno de sus funcionarios para acompanar a los delegados de
la entidad requerida en sus investigaciones.

INTERCAMBIO DE INFORMACION

Art. 156.- Cuando un funcionario tenga conocimiento que se ha producido una infraccion a
la legislacion que protege los intereses de los consumidores, o considere que existe un grave riesgo
de que tal infraccion se produzca, lo notificara a la Defensoria y le enviara, sin demora, toda la
informacion necesaria.

UTILIZACION DE LA INFORMACION INTERCAMBIADA

Art. 157.- La informacion facilitada sélo podra utilizarse para asegurar el respeto de la
legislacién que protege los intereses de los consumidores. En cualquier otro caso, la informacion sera
confidencial y estara sujeta al secreto profesional, a no ser que se invoque como prueba.
SOLICITUDES PARA LA APLICACION DE MEDIDAS

Art. 158.- La Defensoria podra requerir a cualquier funcionario a quien corresponda, entre
sus atribuciones legales la proteccion de los derechos de los consumidores, que adopte las medidas

administrativas necesarias para hacer cesar la violacion a los derechos de éstos.

La autoridad requerida informara sin demora a la Defensoria de las medidas de ejecucion
adoptadas.

COORDINACION DE MEDIDAS DE PROTECCION A LOS CONSUMIDORES

Art. 159.- Todo funcionario integrante del Sistema, de ser pertinente, previo a adoptar
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cualquier medida relacionada con los derechos de los consumidores en su ambito de competencia,
podra oir a la Defensoria.

DENUNCIAS Y BASE DE DATOS

Art. 160.- Las instituciones del Sistema enviaran regularmente a la Defensoria, estadisticas
de todas las denuncias de consumidores recibidas y las resoluciones emitidas en materia de
proteccion al consumidor. La Defensoria mantendra actualizada una base de datos electrénica, en la
que registrara la informacion recibida, la cual podra ser consultada por las autoridades competentes
y por el publico en general.

CAPITULO III
LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES

LIBRO DE ASOCIACIONES

Art. 161.- Para poder gozar de cualquier beneficio que les otorgue la presente Ley y
disposiciones reglamentarias aplicables, las asociaciones de consumidores deberan ser acreditadas
por la Defensoria y figurar en un libro que al efecto se llevara.

DE LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES

Art. 162.- Las asociaciones de consumidores deberan ser personas juridicas y comprender
entre sus objetivos o finalidades, la proteccion de los derechos de los consumidores.

Tales asociaciones podran integrarse en agrupaciones o federaciones privadas de idénticos
fines y podran representar ante la Defensoria a los consumidores cuando se trate de la defensa de
los intereses colectivos o difusos.

CONDICIONES PARA LA ACREDITACION
Art. 163.- Para ser acreditadas, las asociaciones solicitantes deberan presentar prueba de su

calidad de persona juridica y tener entre sus finalidades la proteccion de los derechos de los
consumidores, bien sea con caracter general o en relacién con productos o servicios determinados.

REQUISITOS PARA SER ACREDITADAS
Art. 164.- Para poder actuar en la promocién y defensa de los derechos de los consumidores,

como parte del Consejo Consultivo, las asociaciones de consumidores deberan cumplir con los
siguientes requisitos:

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

b) No tener fines de lucro;

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

d) No permitir una explotacion comercial proporcionando informacién incompleta en los

consejos que ofrezca al consumidor;

e) No recibir donaciones, aportes o contribuciones de partidos politicos ni de empresas
comerciales, industriales o proveedoras de servicio, privadas o estatales, nacionales
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0 extranjeras; vy,
f) No utilizar medios o acciones injuriantes o difamatorias que dafien o atenten contra

la imagen de los proveedores.
Los anteriores requisitos seran calificados por el Presidente de la Defensoria, y el
incumplimiento de alguno de ellos con posterioridad a la acreditacion dara lugar a la pérdida de la
misma, de acuerdo al procedimiento establecido en el Reglamento de esta Ley.

TIiTULO VI
DISPOSICIONES FINALES, TRANSITORIAS, DEROGATORIAS Y VIGENCIA

CAPITULO UNICO
ALCANCES

REFERENCIA EN OTRAS LEYES

Art. 165.- Cuando en una Ley se mencione a la autoridad que tutela los derechos de los
consumidores, ya sea para delegarle atribuciones o para definir las relaciones con otros drganos e
instituciones del Estado, se entendera que la referencia es a la Defensoria.

REGLAMENTO

Art. 166.- El Presidente de la RepuUblica emitird el Reglamento de esta Ley dentro de los
noventa dias siguientes a la entrada en vigencia de la misma.

Esta potestad se entiende sin perjuicio de la otorgada al Presidente de la Defensoria.
APLICACION SUPLETORIA (6)

Art. 167.- EN LO NO PREVISTO EN ESTA LEY, SE APLICARA LO DISPUESTO EN LA LEY DE
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS. (6)

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PENDIENTES Y CONTRATOS VIGENTES

Art. 168.- Los procedimientos administrativos ya iniciados ante la Direccién General de
Proteccion al Consumidor al momento de entrar en vigencia esta Ley, se seguiran tramitando hasta
su terminacion, de conformidad a lo establecido en la Ley de Proteccion al Consumidor que se deroga
por el presente Decreto.

INTERPRETACION AUTENTICA

DECRETO N1 1017

LA ASAMBLEA LEGISLATIVA DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR,
CONSIDERANDO:

I.- Que por Decreto Legislativo N1.. 776, de fecha 18 de agosto de 2005, se

aprob¢, la Ley de Proteccion al Consumidor, que fue publicada en el Diario

Oficial N1. 166, Tomo N1. 368 de fecha 08 de septiembre de ese aiio, en
sustitucion de la Ley de Proteccion al Consumidor contenida en el Decreto
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Legislativo N1.. 666, de fecha 14 de marzo de 1996, publicada en el Diario
Oficial N1. 58, Tomo N1. 330 del 22 de marzo de ese mismo afo.

II.-  Que el inciso primero del Art. 168 de la Ley de Proteccion al Consumidor,
seflala que los procedimientos administrativos ya iniciados ante la
Direccion General de Proteccion al Consumidor al momento de entrar en
vigencia la misma, se seguiran tramitando, de conformidad a lo
establecido en la Ley de Proteccion al Consumidor derogada, sin que se
exprese claramente en dicha Disposicion Transitoria quien continuara
tramitando los procedimientos administrativos a que se refiere.

III.- Que el Art. 86 inciso tercero de la Constitucion sefiala que los funcionarios
del Gobierno son delegados del pueblo y no tienen mas facultades que las
que expresamente les da la Ley.

IV.- Que es indispensable interpretar en forma auténtica los alcances del Art.
168 de la Ley de Proteccion al Consumidor para evitar confusiones que
deriven en violaciones a garantias fundamentales de los administrados,
otorgando en forma expresa competencia al Tribunal Sancionador creado
por la nueva Ley de Proteccion al Consumidor para finalizar los
procedimientos que se hubiesen iniciado, asi como conocer de hechos
sucedidos con anterioridad a la vigencia de la actual Ley de Proteccion al
Consumidor y que pudieran dar lugar a la imposicion de sanciones
administrativas.

POR TANTO,

en uso de sus facultades Constitucionales y a iniciativa de los Diputados Juan
Miguel Bolaiios Torres y Humberto Centeno Najarro.

DECRETA:

Art. 1.- Interprétase auténticamente el primer inciso del Art. 168 de la Ley de
Proteccion al Consumidor, aprobada por Decreto Legislativo N1 776, de fecha 18 de
agosto de 2005, publicada en el Diario Oficial N1 166, Tomo 368 de fecha 8 de septiembre
de 2005, en el sentido que corresponde al Tribunal Sancionador de la Defensoria del
Consumidor, finalizar los procedimientos ya iniciados, asi como conocer de hechos
sucedidos con anterioridad a la vigencia de la actual Ley de Proteccion al Consumidor, y
que pudieren dar lugar a la imposicion de sanciones administrativas, lo cual hara
aplicando los procedimientos y sanciones previstos en la Ley de Proteccion al
Consumidor que se derogo, sin perjuicio de la aplicacion directa de los principios y
garantias que reconoce al Art. 14 de la Constitucion.

Art. 2.- La anterior interpretacion se entendera incorporada al texto del Decreto
Legislativo N1 776 citado en el articulo anterior.

Art. 3.- El presente Decreto entrara en vigencia ocho dias después de su
publicacion en el Diario Oficial.

DADO EN EL PALACIO LEGISLATIVO: San Salvador, a los treinta dias del mes de
marzo de dos mil seis.
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D.O.N 88, TOMON 371, Fecha: 16 de mayo de
2006.
Los contratos suscritos con anterioridad a la entrada en vigencia de esta Ley, se mantendran
hasta la finalizacion del plazo estipulado en cada uno de ellos, salvo que las partes decidan darlos
por terminado anticipadamente de conformidad a las clausulas contenidas en los mismos.

NOMBRAMIENTO DEL PRIMER PRESIDENTE DE LA DEFENSORIA, MIEMBROS DEL
CONSEJO CONSULTIVO Y DEL TRIBUNAL SANCIONADOR

Art. 169.- El primer Presidente de la Defensoria sera nombrado por el Presidente de la
Republica, a mas tardar dentro de los noventa dias siguientes a la entrada en vigencia de esta Ley,
debiendo ejercer las funciones que esta Ley le asigna al Presidente de la Defensoria, la Comisionada
Presidencial para la Defensoria del Consumidor, nombrada por el Presidente de la Republica,
mediante Acuerdo Ejecutivo N1.. 5, de fecha 1 de junio de 2004, publicado en el Diario Oficial N2 100,
Tomo N1 363, de esa misma fecha, mientras tal nombramiento no se realice.

Los primeros miembros del Tribunal Sancionador seran nombrados por el Presidente de la
Republica, a mas tardar dentro de los treinta dias siguientes a la vigencia del presente decreto.

Los primeros miembros del Consejo Consultivo seran nombrados por el Presidente de la
Republica, conforme al procedimiento establecido en la presente Ley y su Reglamento, a mas tardar
dentro de los noventa dias siguientes a la vigencia del presente Decreto.

TRANSFERENCIA DE RECURSOS

Art. 170.- La Defensoria iniciara operaciones con las asignaciones presupuestarias de la
Direccion General de Proteccion al Consumidor en el ramo de economia, incluyendo las
correspondientes a los diferentes programas que vienen siendo ejecutados por la misma, asi como
las de la Comisionada Presidencial para la Defensoria del Consumidor en el Presupuesto General de
la Nacion. Todas las asignaciones presupuestarias a las que se refiere la presente disposicion son las
correspondientes al afio dos mil cinco.

El personal de la Direccién General de Proteccion al Consumidor, pasa a formar parte de la
Defensoria y gozara de todas las prestaciones normales que tiene al momento de entrar en vigencia
el presente Decreto.

Los bienes muebles de la Direccion General de Proteccion al Consumidor son transferidos por
ministerio de Ley, como aporte del Estado al patrimonio de la Defensoria.

DEROGATORIA

Art. 171.- Derdgase la Ley de Proteccion al Consumidor, contenida en el Decreto Legislativo
N1. 666, de fecha 14 de marzo de 1996, publicado en el Diario Oficial N1 58, Tomo N1 330, del dia 22
de marzo del mismo afo.

VIGENCIA

Art. 172.- El presente Decreto entrara en vigencia treinta dias después de su publicacion en
el Diario Oficial.

DADO EN EL PALACIO LEGISLATIVO: San Salvador, a los dieciocho dias del mes de agosto
de dos mil cinco.
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CIRO CRUZ ZEPEDA PENA,
PRESIDENTE.

JOSE MANUEL MELGAR HENRIQUEZ, JOSE FRANCISCO MERINO LOPEZ,
PRIMER VICEPRESIDENTE. TERCER  VICEPRESIDENTE.

MARTA LILIAN COTO VDA. DE CUELLAR, JOSE ANTONIO ALMENDARIZ RIVAS,
PRIMERA SECRETARIA. TERCER SECRETARIO.

ELVIA VIOLETA MENJIVAR,
CUARTA SECRETARIA.

CASA PRESIDENCIAL: San Salvador, a los treinta y un dias del mes de agosto del afio dos

mil cinco.
PUBLIQUESE,
ELIAS ANTONIO SACA GONZALEZ,
Presidente de la Republica.
Yolanda Eugenia Mayora de Gavidia,
Ministra de Economia.
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INCONSTITUCIONALIDADES:

*LA SALA DE LO CONSTITUCIONAL DE LA CORTE SUPREMA DE JUSTICIA, POR MEDIO DE SENTENCIA
No. 60-2013, PUBLICADA EN EL D. O. No. 165, T. 408, DEL 10 DE SEPTIEMBRE DE 2015, DECLARA
INCONSTITUCIONAL EL Art. 42 LETRA e), PORQUE AL UTILIZAR UNA FORMULA DE TIPIFICACION
APARENTE Y RESIDUAL DE LAS INFRACCIONES LEVES, EN REALIDAD NO DESCRIBE NINGUNA
CONDUCTA DE LA QUE DEBAN ABSTENERSE SUS DESTINATARIOS, SINO QUE LA MATERIA DE
PROHIBICION SE DETERMINARIA HASTA EL MOMENTO DE APLICACION DE LA NORMA, CON LO CUAL
EL LEGISLADOR INCUMPLE CON EL MANDATO DE TIPIFICACION, CERTEZA O TAXATIVIDAD

DERIVADO DEL PRINCIPIO DE LEGALIDAD Y DE ESA MANERA CONTRADICE EL Art. 15 CN. (3Q/09/10/15)
*Art 42, Reformado por D. L. No. 51-18

** LA SALA DE LO CONSTITUCIONAL DE LA CORTE SUPREMA DE JUSTICIA, POR MEDIO DE SENTENCIA
N.° 9-2021, PUBLICADA EN EL D. O. N.° 86, TOMO N.° 435, DEL 6 DE MAYO DE 2022, DECLARA
INCONSTITUCIONAL, DE MODO GENERAL Y OBLIGATORIO, EL ARTICULO 49 INCISOS 1° Y 2° DE LA
LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR, POR VULNERAR LA PROHIBICION DE LA MULTIPLE
PERSECUCION O JUZGAMIENTO (ARTICULO 11 INCISO 1° PARTE FINAL DE LA CONSTITUCION). LA
RAZON SE FUNDAMENTA EN QUE LA REINCIDENCIA O INCUMPLIMIENTO REITERADO CONSTITUYE
UN CRITERIO A TOMAR EN CUENTA EN LA DOSIFICACION DE LA SANCION ADMINISTRATIVA DE
MULTA, LO QUE IMPLICA CONSIDERAR UN HECHO QUE FUE JUZGADO ANTERIORMENTE PARA LA
IMPOSICION DE UNA NUEVA SANCION ADMINISTRATIVA. (LR 19/05/22)
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