En este libro se presentan los derechos del consumidor, con
el objetivo de promover su defensa efectiva por parte de los
usuarios.

La publicacion tiene como objetivo principal la concien-
tizacion de los consumidores sobre la necesidad de ejercer
su responsabilidad en esa funcion de la actividad econ6mi-
ca, dirigida a la atencion de la salud y la afectacion ambien-
tal, mediante el ejercicio de la responsabilidad individual
y colectiva para avanzar en la transparencia de la gestion
empresarial y el fomento de practicas de produccioén y con-

sumo sostenibles.
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Ser consumidor, por definicion, nos incluye a todos.
Somos el principal grupo economico en el mercado,
que afecta y es afectado por casi todas las

decisiones economicas publicas y privadas,

y que representa aproximadamente

dos terceras partes de todo el gasto en la economia.
Somos, sin embargo, el tmico grupo importante
cuyas opiniones a menudo no son oidas y

que con demasiada frecuencia sigue siendo el altimo

en ser tenido en cuenta en la toma de decisiones.

J.E Kennedy, 1962







Objetivo

El proyecto tiene como objetivo principal la concientizacion de
los consumidores sobre la necesidad de ejercer su responsabili-
dad en esa funcion de la actividad economica, dirigida a la aten-
cion de la salud y la afectacion ambiental, mediante el ejercicio
de la responsabilidad individual y colectiva para avanzar en la
transparencia de la gestion empresarial, el fomento de practicas

de producci(')n y consumo sostenibles.






Derechos humanos y consumidores

El consumo es la culminacion del proceso social de produccion de bienes y
servicios que los proveedores (productores, distribuidores, comerciantes) ofrecen
en el mercado, para que puedan ser adquiridos por las personas que buscan satisfacer
necesidades (los consumidores). Es claro que en la cadena de consumo existen dos
actores principales: el productor, al inicio, y al final el consumidor. En las relaciones
de consumo, uno de los actores mas importantes es el consumidor, el receptor final, el
que decide como utiliza su poder de decision y de compra, al escoger que compra.

La proteccion al consumidor es necesaria en el tanto en que es el destinatario
final de los bienes y servicios que se van a ofrecer en el mercado, que por la tendencia
internacional esta quedando libre de controles y procedimientos que con anterioridad
aplicaba el Estado. En el propio consumidor recaera la responsabilidad de decidir
cual ha de ser la mejor decision de consumo, situacion que pone de manifiesto
la importancia que tendra tanto la educacion como la informacion que tenga el
consumidor para orientar su decision de consumo hacia la mejor opcion. Es decir,
dependera de estos factores principalmente que el consumidor pueda beneficiarse
realmente de la existencia de una libre oferta de bienes y servicios.

El tema de la defensa efectiva del consumidor es un tema de plena actualidad.
El consumidor constituye la parte débil de la relacion comercial. Las negociaciones
comerciales han venido estableciendo nuevas opciones al consumidor, para que oriente
su poder de compra a la obtencion de bienes y servicios que el mercado le ofrece. Por
otra parte, resulta indispensable que los consumidores, para el ejercicio pleno de sus
derechos ciudadanos, cuenten con instrumentos claros y de facil aplicacion, que los
siten en la posicion fortalecida que merecen. Se requiere fortalecer la participacion
del ciudadano consumidor para que pueda incidir positivamente en la defensa efectiva
de sus derechos. Al mismo tiempo, se ha venido fortaleciendo una situacion muy
interesante en nuestro pais, en relacion a la demanda por espacios de participacion
ciudadana y el interés en utilizarlos. Han venido emergiendo paralelamente a la

creacion de una serie de instancias y mecanismos de participacion de reciente creacion.
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Derechos del consumidor

Diferentes regulaciones juridicas han ido creando instancias ptblicas en donde los
ciudadanos pueden participar, como las Contralorias de Servicio, la Defensoria de los
Habitantes, la Sala Constitucional, la Autoridad Reguladora de los Servicios Pablicos,
el Tribunal Ambiental Administrativo, la Comision Nacional del Consumidor, los
Concejos de Distrito. Estas instancias son algunos de los ejemplos que ofrecen espacios
de participacion al ciudadano consumidor, que requieren ser utilizados de manera mas
general, por mas ciudadanos de manera que se conviertan en verdaderos espacios de

proteccion ciudadana.
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Quién es consumidor o usuario

Segun la legislacion que protege nuestros derechos, consumidor o usuario es
toda persona que adquiere, utiliza o disfruta algan producto o servicio, siempre
que lo haga como destinatario final. Por ejemplo, quien compra un periodico es un
consumidor y quien utiliza el transporte pablico para ir al trabajo es un usuario. Si los
productos 0 servicios son adquiridos por personas o empresas para ser incorporados
a los procesos de produccion, transformacion, comercializacion o prestacion de
servicios a terceros, estas personas o empresas no son consideradas consumidores.
Por ejemplo, la persona que compra harina para fabricar queques y venderlos en su
cafeteria no es un consumidor y la empresa que utiliza un tren para transportar sus

mercancias no es un usuario.






Legislacion en defensa del consumidor

Existen instrumentos legales orientados para fortalecer la defensa de derechos
fundamentales como los derechos del consumidor.

Los marcos juridicos en la mayoria de los paises de la region incluyen una serie de
derechos para el consumidor que le garantizan proteccion contra riesgos que afecten
su salud, su seguridad o el ambiente. Sin embargo, para alcanzar la proteccion efectiva
de estos derechos se requiere de un ciudadano informado y que cuente con una
garantia de confiabilidad sobre la informacion que se le suministra. En nuestro pais, a
finales de 1995, se aprob6 una ley de defensa efectiva de los derechos del consumidor,
también se incorporo los derechos del consumidor como garantia fundamental en
la Constitucion Politica. Por otro lado, como un compromiso de alto nivel politico,
el pais ha estado ejecutando politicas y acciones para operacionalizar el desarrollo
sostenible.

Uno de los logros mas importantes que se ha alcanzado sobre la proteccion del
consumidor es el reconocimiento constitucional de los Derechos de los Consumidores
y Usuarios que aparece garantizado en el parrafo tltimo del articulo 46. Se entiende,
entonces, que ademas del derecho que los ciudadanos tienen de reclamar de la
sociedad y del Estado la proteccion de su salud, también pueden hacer uso de esa
garantia fundamental para asegurarse que se les proporcione informacion adecuada y
veraz respecto de cualquier aspecto que le asegure, preventivamente, que en su vida
de relacion tendra la posibilidad de ejercer plenamente su derecho.

El Estado costarricense ha establecido la proteccion al consumidor como derecho
fundamental, y debe orientarse en su accionar a brindar su adecuada tutela. El articulo

46 de nuestra Constitucion Politica establece:

“...Los consumidores y usuarios tienen derecho a la proteccion de su salud, ambiente,

sequridad e intereses economicos; a recibir informacion adecuada y veraz; a la libertad de
2l J

eleccion, y a un trato equitativo. El Estado apoyard los organismos que ellos constituyan

para la defensa de sus derechos. La ley requlard estas materias.”
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La Sala Constitucional, en la Resolucion N° 1441-92 de las quince horas cuarenta

y cinco minutos de 2 de junio de 1992, sefial6 que:

“es notorio que el consumidor se encuentra en la cadena formada por la produccidn,
distribucion y comercializacion de los bienes de consumo que requiere adquirir para su
satisfaccion personal,  su participacién en este proceso no responde a razones técnicas ni
profesionales, sino a la celebracion constante de contratos a titulo personal. Por ello su
relacion, en esa secuencia comercial, es de inferioridad y requiere de una especial protec-
cion frente a los proveedores de los bienes y servicios, a los efectos que de previo a externar
su consentimiento contractual cuente con todos los elementos de juicio necesarios, que le
permitan expresarlo con toda libertad y ello implica el conocimiento cabal de los bienes

y servicios ofrecidos.”

La Ley de Promocion de la Competencia y la Defensa Efectiva del Consumidor
(Ley Numero 7472, de 19 de enero de 1995 y sus reformas) establece las bases de la
tutela de los derechos del consumidor, y otorga proteccion al consumidor ante posibles
situaciones de desventaja que puedan surgir en la relacion juridica de ofrecimiento de
bienes y servicios y las actividades de adquisicion.

Con la actual legislacion no es el Estado quien ejerce todos los controles, se
pretendi6 mantenerlos a un nivel razonable en donde s6lo sean necesarios para
asegurar que los bienes o servicios no representen peligro para la salud y seguridad de
las personas y para el ambiente. En el resto de los casos, el control estatal se ha limitado
a atender aquel que realice el consumidor con base en la informacion que posea.

La ley utiliza el término “proveedores” para referirse a los oferentes en el
mercado, tanto comerciantes como productores, sean estos del sector privado, o del
publico cuando se trata de servicios publicos. Los proveedores tienen el control de la
mayoria de los aspectos que inciden en la relacion de consumo, lo cual los sitha como
sujetos dominantes de dicha relacion. Los consumidores participan en la relacion de
consumo en una posicion desventajosa, y repetimos son la parte débil de la relacion.
Sin embargo, para que aminorar esa situacion de desequilibrio, se requiere una
tutela reforzada para el consumidor, que se justifica por muchas razones, siendo la
principal sin duda el que los consumidores son parte necesaria e indispensable para
que la relacién de consumo exista. No se justifica que en una relacion en la cual ambas
partes se necesitan mutuamente una de las partes, el consumidor se encuentre en una
situacion vulnerable.

La ley otorga derechos al consumidor por el hecho de ser tal, lo cual viene a
modificar las concepciones tradicionales del derecho sustantivo, al establecer al lado
de los derechos basicos del consumidor, obligaciones a cargo de la contraparte en la
relacion de consumo, y del Estado en cuanto a su funcion de tutela. Los productores

y comerciantes tienen obligaciones frente al consumidor, y son responsables frente a



Hacia la busqueda de cambios que promuevan el consumo sostenible

este por su incumplimiento. El Estado tiene la obligacion, a partir de la disposicion
constitucional, de velar por la correcta aplicacion de esta logica juridica. En nuestro
pais la legislacion promueve acciones afirmativas a favor del consumidor. Sin embargo,
no es el Estado el principal ni el tnico obligado a defender a los consumidores, sino
que son éstos mismos quienes deben organizarse para exigir sus derechos y repeler los
abusos de los que pueden resultar victimas.

El consumidor debe tomar conciencia de la importancia que reviste su
participacion como agente econémico en el mercado. Como destinatario final de los
bienes y servicios que se ofrecen en el mercado tiene un gran poder que, sin embargo,
no se nota en cada consumidor aislado pero si cuando los consumidores actian en
forma organizada para exigir y defender sus derechos frente a los oferentes. De ahi
la importancia de que se fomente la existencia de organizaciones de consumidores,
y también el reforzamiento de las instancias en que el ciudadano-consumidor
pueda accionar en defensa efectiva de sus derechos. El papel que han de cumplir las
organizaciones de consumidores en esta nueva orientacion en cuanto a defensa efectiva

del consumidor es de importancia primordial.






Puntos de partida para una

declaracion de principios del consumidor

¢.Qué es un consumidor?

Un consumidor es una persona que en determinados momentos de su vida actla
como comprador o usuario de productos y servicios tanto privados como publicos.

Con ello, el consumidor se convierte en usuario final, a diferencia de las empresas
que compran productos y servicios para a su vez crear nuevos productos o servicios.

La atencion prestada a la posicion del consumidor como actor en el mercado ha
aumentado durante los Gltimos anos. Si al principio los problemas del consumidor
estaban relacionados con la seguridad, la informacion y el precio de los productos,
poco después empezaron a tratarse también los problemas que experimenta el
consumidor en la prestacion de servicios. En primer lugar el énfasis recaia en los
servicios privados, pero la prestacion de servicios publicos también se ha convertido
en un asunto de relevancia para el consumidor. Ello se ve igualmente reflejado por la
distincion cada vez menor que hacen los consumidores entre la prestacion de servicios
privados y la de servicios publicos. En ambos casos, el consumidor desea obtener una
buena relacion calidad/ precio.

De igual modo se presta atencion a cuestiones menos tangibles como la seguridad
en el ambito social, la naturaleza y el ambiente.

Debido al proceso de privatizacion de tareas por parte de las autoridades
(la llamada “retirada del gobierno”), cada vez mas prestaciones colectivas son
proporcionadas a través del mercado, con lo que la responsabilidad de suministro y
calidad de los servicios ptblicos pasa a manos privadas. La responsabilidad pasa por lo
tanto a recaer en el propio mercado, con lo que las autoridades adoptan el papel de
regulador o supervisor del mercado, encargado de determinar las reglas de juego y
controlar su cumplimiento. De esta forma, los actores del mercado pueden establecer
de forma mas detallada su propio juego en el marco de estas reglas genéricas.

Con mercado nos referimos al lugar en que demanda y oferta de un producto

o servicio determinado se encuentran. Ello no tiene por qué ser necesariamente un
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lugar concreto, como por ejemplo una subasta de flores; puede tratarse asimismo de
un mercado abstracto, como por ejemplo el mercado de la vivienda.

Los ciudadanos son cada vez mas consumidores debido a la ‘retirada del gobierno’,
deseando influir cada vez mas con su comportamiento de compra sobre los oferentes
de productos y servicios. Alli donde el estado imponia todo tipo de reglas, son ahora
las propias empresas quienes deben tomar la iniciativa y realizar acuerdos. Se fomenta a
los ciudadanos a cumplir su papel como consumidores para influir sobre las actividades
de las empresas.

Los nuevos medios de comunicacion, la mejora y mayor rapidez del transporte
y el mayor nivel de bienestar han afadido una nueva dimension al consumidor: la
movilidad. Una de las consecuencias de este desarrollo es que el consumidor se
orienta mas de forma internacional. La vinculacion con el resto del mundo resulta
inevitable. La globalizacion conlleva nuevos problemas, como por ejemplo cadenas
de produccion cada vez mas largas, el poder de las empresas multinacionales frente
a los gobiernos nacionales, mayor perjuicio al medio ambiente y a los recursos
naturales, y ademas impone con cllo nuevas exigencias al uso, como por ejemplo
sostenibilidad, responsabilidad social y solidaridad con los consumidores de otros
paises. Las autoridades nacionales pierden capacidades, mientras que las empresas y los
consumidores tienen mayores responsabilidades. Los consumidores son considerados,
también en un contexto global, como un contrapeso frente a las empresas para

procurar que éstas actien de forma correcta.

(Para qué y como se organizan los consumidores?

A lo largo de la historia del movimiento de consumidores en distintos paises del
mundo, desde la Liga de Consumidores de NuevaYork, fundada en 1891, hasta nuestros
dias, los consumidores se han organizado para enfrentar los diferentes problemas que
encuentran en el mundo del consumo. Las organizaciones de consumidores, tal como
las conocemos hoy difa, surgieron a comienzos de la década de los cincuenta como
reaccion ante la existencia de productos poco seguros y lamanipulacion de su contenido.
La actividad mas importante era su labor de investigacion y la exposicion de todo tipo
de practicas fraudulentas, con el fin de obtener una mayor proteccion del consumidor.
Ahora, cincuenta afios mas tarde, la situacion ha cambiado considerablemente.

Las organizaciones de consumidores han pasado de orientarse hacia una mejor
legislacion a concentrarse en un mejor funcionamiento de los mercados. Como
organizacion activa en el campo de fuerzas sociales, las organizaciones adoptan una
posicion independiente, operando al margen de intereses politicos o de terceros en
general, como por e¢jemplo las empresas. A grandes rasgos, podemos agruparlas en las

siguientes categor{as:
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Problemas de acceso a bienes y servicios adecuados:
* Oferta insuficiente o de mala calidad
* Productos peligrosos o inseguros
¢ Insuficiencia de dinero para adquirir

* Precios especulativos

Problemas en la distribuciéon y comercializacion de bienes y servicios:
* Practicas monopolicas (acuerdos para subir precios o provocar escasez)
¢ Irregularidad en la prestacion de servicios (suspension injustificada)
* Violacion de los derechos de los consumidores

. Trasgresi()n de normas juridicas y técnicas

Problemas relacionados con la informacién y la publicidad:
¢ Informacion insuficiente u oscura
* Informacion falsa o engafiosa

¢ Campanas publicitarias agresivas y distorsionadoras

Problemas relacionados con los sistemas productivos:
* Sistemas productivos socialmente injustos (bajos salarios, trabajo infantil,
malas condiciones laborales)
* Sistemas productivos ambientalmente nocivos (sobreexplotacion de los

recursos naturales, contaminacion del ambiente)

Problemas relacionados con la educacion de los consumidores:
* Desconocimiento de derechos y responsabilidades
* Ignorancia acerca del impacto social y ambiental del consumo
* Carencia de participacion ciudadana

* Falta de organizacion

Principales funciones de las organizaciones de consumidores

Atencion de reclamos:

Organizaciones que tienen como objetivo recibir y tratar quejas y reclamos,
generalmente sobre bienes y servicios defectuosos o practicas de venta poco
escrupulosas o fraudulentas.

Inspeccion del mercado:
Organizaciones que se dedican a hacer estudios sobre la calidad y los precios

de distintos tipos de productos; a controlar el cumplimiento de las normas juridicas
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y de las normas técnicas. Tambien analizan una serie de otros factores, como las
repercusiones de los alimentos elaborados o de los medicamentos en la salud de la
poblacion; o los efectos de la violencia en la television sobre los nifos; pesquisan
los contaminantes industriales mas peligrosos en la region. Los resultados de estos
estudios son publicados, de acuerdo al tamafio de la organizacion, en hojas, folletos o

revistas, o en medios electronicos.

Funcién de proposicion:

Su objetivo fundamental es reequilibrar la balanza politica a favor de los
consumidores. Gracias a ella, los grupos procuran influenciar y modificar las politicas
gubernamentales, apoyados en el derecho a la representacion. Esta funcion se nutre
de las experiencias y ensefianzas de las dos anteriores. En su ejercicio, las asociaciones
organizan campafias de informacion y de intervencion; publican libros, panfletos y
carteles; hacen seminarios y encuentros de informacion, y formulan propuestas que
hacen llegar a los representantes (concejales, parlamentarios), a las autoridades, a
los departamentos gubernamentales y a todo aquel que tenga algo que ver en las

decisiones que se adopten sobre determinado tema.

Funcion de educacion:

De una manera o de otra, todas las organizaciones practican alguna forma de
educacion de los consumidores. Esta actividad es fundamental para el funcionamiento
de las organizaciones, asi como lo es tambien para el crecimiento del movimiento y

para la difusion de sus objetivos
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¢Por que los consumidores

necesitan derechos?

Cotidianamente los consumidores enfrentan problemas relacionados con la
calidad y seguridad de los bienes y servicios. Tanto ese asi que en 1962, el presidente
de los Estados Unidos, John Kennedy, hizo un discurso en el Congreso de su pais,
que constituye el primer reconocimiento de los derechos de los consumidores:
“Los consumidores, dijo, todos, nosotros, representan al grupo ecconéomico mas
importante, y a ellos les conciernen todas, o casi todas las decisiones econémicas,
publicas y privados. Lo que ellos gastan constituye los dos tercios de todos los gastos
economicos. Sin embargo, ellos forman el tnico grupo que no esta organizado, y cuyas

opiniones casi nunca son tomadas en cuenta.”

Derechos del consumidor

El consumidor opera como individuo en el mercado y se enfrenta a un productor
organizado. Ello significa que los consumidores deben poder disponer de los
instrumentos adecuados para poder elegir correctamente, y con ello emitir las sefiales
adecuadas para poder influir segtin sus descos sobre el comportamiento de otros
actores del mercado.

Soberania, responsabilidad e igualdad de condiciones constituyen los valores
basicos. Para poder operar con soberantia, responsabilidad e igualdad en el mercado,
son necesarias condiciones para la realizacion de estos valores. Dichas condiciones se
formulan en forma de los llamados derechos del consumidor.

Los derechos del consumidor son, de hecho, parte de los derechos humanos. Se
basan en el entendimiento por parte de los ciudadanos, los gobiernos y las empresas
de que el cliente o consumidor debe y tiene que ser protegido tanto por el Estado,
como por las empresas.

Las normas actuales de proteccion de los consumidores se basan en los siguientes
derechos fundamentales que han sido reconocidos universalmente, de ahi derivan las

legislaciones vigentes:

N
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El derecho a la satisfaccion de las necesidades basicas. El consumidor tiene
derecho al acceso a bienes y servicios esenciales para garantizar su vida, de una
manera digna. Este derecho se refiere principalmente a una alimentacion adecuada, al
vestuario, a la proteccion de la vivienda, su salud, educacion, y al sancamiento basico.
Los productos o servicios no pueden entrafar riesgos para la salud o la seguridad, salvo
los usuales o reglamentariamente admitidos en condiciones normales o previsibles de
utilizacion. En todo caso, debemos estar informados de la existencia de riesgos, de sus
consecuencias y de como evitarlos.

El derecho a la seguridad. Los bienes y servicios destinados a los consumidores
y usuarios deberan presentarse de forma que no existan peligros para su salud y
seguridad. Este cuidado se refiere a las consecuencias tanto inmediatas como a la
peligrosidad largo plazo. Si los peligros se presentan, deberan ser retirados del
mercado por procedimientos rapidos y simples. Los poderes publicos velaran por la
seguridad, calidad y salubridad de los bienes y servicios ofertados en el mercado.

El derecho a la proteccion de sus intereses economicos y sociales. Los
compradores de bienes o servicios deberan ser protegidos contra los abusos de poder
del vendedor, en particular respecto de: contratos tipo establecidos unilateralmente, la
exclusion abusiva en los contratos de derechos irrenunciables, las condiciones abusivas
de crédito, la solicitud de pago de mercancias no solicitadas, los métodos de venta
que limiten la libertad de eleccion y las clausulas contractuales que resulten lesivas o
abusivas para el consumidor. La tutela de nuestros legitimos intereses economicos y
sociales exige que cuando adquiramos productos o servicios lo hagamos en condiciones
equitativas. Asi por ejemplo, se establece que la oferta, promocion y publicidad de los
productos y servicios no puede ser falsa o enganosa; que las clausulas de los contratos
deben ser claras y establecer un justo equilibrio entre las partes, estando prohibidas
las clausulas abusivas; que los bienes de naturaleza duradera deben tener una garantia
por escrito.

El derecho a la proteccion juridica, administrativa y técnica. El consumidor tendra
derecho ala proteccion juridica en los términos y alcance que resulten mas adecuados.
Los poderes publicos y, concretamente, los 6rganos y servicios de las administraciones
publicas competentes en materia de consumo, adoptaran o promoveran las medidas
adecuadas para suplir o equilibrar las situaciones de inferioridad, subordinacion o
indefension en que pueda encontrarse individual o colectivamente, el consumidor
o usuario. El medio para estar representados, ser consultados y participar en las
decisiones que nos afectan es a traves de organizaciones de consumidores.

El derecho a la reparacion. Recibir una resolucion justa por reclamos justificados,
incluyendo indemnizaciéon por la mala representacion, productos de mala calidad o
servicios insatisfactorios. El consumidor tiene derecho ala justa reparacion de los danos
y perjuicios sufridos debido a la compra o utilizacion de productos defectuosos o de

servicios insuficientes, mediante procedimientos rapidos, eficaces y poco costosos. Las
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asociaciones de consumidores quedaran legitimadas para la representacion y defensa
de los intereses de los consumidores perjudicados, proporcionando asesoramiento y
asistencia. Los consumidores y usuarios tenemos derecho a ser indemnizados por los
dafios y perjuicios que el consumo de bienes o la utilizacién de productos o servicios
nos puedan causar. Generalmente, para obtener estas indemnizaciones es necesario
acudir a la Comision Nacional del Consumidor.

El derecho a la informacion. Acceso a la informacion necesaria para tomar una
decision informada y protegerse contra la publicidad o el etiquetado deshonesto o
engahoso. Toda persona tiene el legitimo derecho a obtener, en forma oportuna y clara,
una completa informacion sobre los bienes y servicios que encuentra en el mercado,
que le permita: conocer las caracteristicas esenciales de los bienes y servicios que
se le ofrecen (naturaleza, calidad, cantidad y precios), efectuar una eleccion racional
entre los bienes y servicios competitivos, utilizar dichos bienes y servicios con toda
seguridad y de manera satisfactoria y reivindicar la reparacion de los eventuales
danos causados por el bien o servicio recibido. Los consumidores y usuarios tenemos
derecho a conocer suficientemente las verdaderas caracteristicas de los productos o
servicios que se nos ofrecen. Los fabricantes, comerciantes y proveedores de servicios
estan obligados legalmente a proporcionarnos mediante las etiquetas, los envases, la
presentacion, la publicidad, los presupuestos, los folletos, etc. una informacion veraz,
eficaz y suficiente sobre las caracteristicas esenciales de los productos o servicios.

El derecho a la representacion. Representar los intereses de los consumidores
en el disefo e implementacion de politicas gubernamentales, y en el desarrollo de
productos y servicios. Los consumidores y usuarios tienen derecho a constituirse en
organizaciones para lamejor defensa de sus intereses. Corresponde a las organizaciones
de consumidores un papel muy importante en la defensa efectiva de los derechos de
los consumidores.

El derecho a la educacion del consumidor. Adquirir los conocimientos vy
habilidades necesarios para tomar decisiones informadas sobre productos y servicios,
y al mismo tiempo estar consciente de los derechos y responsabilidades basicos
del consumidor y como ejercerlos. Al consumidor le corresponde el derecho a la
educacion en materia de consumo para que pueda actuar informado y sea capaz de
elegir con claridad entre los diferentes bienes y servicios que ofrece el mercado,
siendo cociente ademas de sus derechos y responsabilidades. Para que nuestros
derechos sean efectivos en la practica, los consumidores debemos tener una adecuada
formacion en materia de consumo, que permite una mayor libertad y racionalidad en
el consumo de bienes y en la utilizacion de servicios.

El derecho a un ambiente saludable. El derecho a vivir y trabajar en un ambiente
sano, que no entrafie amenazas ni peligros, y que fomente el bienestar y la vida
humana. Este derecho fundamental incluye la proteccion de los bienes naturales para

garantizar la vida de las futuras generaciones.
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Estos derechos no son conceptos estaticos. Con el continuo cambio en la sociedad
y en el papel del consumidor, también cambiara el significado e importancia de estos

derechos.

Obligaciones de los comerciantes

Corresponde a los comerciantes:

1. Respetar las condiciones de la contratacion.

2. Informar al consumidor, en espafiol, de manera clara y veraz, acerca de
los elementos que incidan en forma directa, sobre su decision de consumo. Debe
enterarlo de la naturaleza, la composicion, el contenido, el peso (cuando corresponda)
las caracteristicas de los bienes y servicios, el precio de contado en el empaque,
el recipiente, el envase o la etiqueta del producto, la gondola o el anaquel del
establecimiento comercial y de cualquier otro dato determinante.

3. Cuando el producto que se vende o el servicio que se presta se pague al crédito,
deben indicarle siempre en forma visible, el plazo, la tasa de interés anual sobre saldos,
la base, las comisiones y la persona, fisica o juridica, que brinda el financiamiento, si
es un tercero. Ademas las garantias de pago deben ser proporcionales a las condiciones
de la transaccion.

4. La oferta, promocion o publicidad de bienes y servicios debe realizarse de
acuerdo con la naturaleza de ellos, sus caracteristicas, condiciones, contenido, peso
cuando corresponda, utilidad, finalidad, de modo que no induzca a error o engafio al
consumidor. No puede omitirse informacion, si de ello puede derivarse dano o peligro
para su salud o su seguridad o la de su familia.

5. El comerciante o proveedor debe entregarle las instrucciones, que le permitan
hacer uso adecuado de los articulos e informarle sobre los riesgos para la salud, la
seguridad y el ambiente que se deriven del uso de los bienes.

6. Debe informarle si las partes o repuestos utilizados en reparaciones son
usados. Si no cumple esta obligacion se consideran nuevos.

7. Debe informarle cuando no existan en el pais servicios tecnicos de reparacion
o repuestos para los bienes que vende.

8. Debe garantizarle todo bien o servicio que le ofrezca.

9. Debe mantener en buenas condiciones de funcionamiento y debidamente
calibradas las pesas, las medidas, las registradoras, las basculas y los demas instrumentos
de medicion, que use en su negocio.

10. Es prohibido para el comerciante o proveedor, acaparar productos, especular
con los precios, condicionar la venta de un bien o servicio a la compra de otro y

discriminar el consumo (vender a unos y a otros no sin justificacion valida).
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Comentarios sobre

los derechos del consumidor

Eleccion

La libertad de eleccion, el derecho de poder entre productos y servicios,
constituye el ntcleo del poder que pueden ¢jercer los consumidores en mercados
competitivos. Cuando existe equilibrio de poderes entre consumidores y oferentes,
la libertad de eleccion permite al consumidor proteger sus intereses, y estimular
la innovacion y orientacion al cliente por parte de los oferentes. Ello fomenta el
desarrollo econémico y por ende el bienestar, mientras que la competencia hace que
las empresas operen de forma eficiente y orientada hacia la demanda. Para poder
hablar efectivamente de libertad de eleccion, debe existir una competencia real entre
los oferentes.

El concepto de competencia efectiva significa una competencia robusta en el
mercado, que no exista un solo oferente que acapare todo el poder en ese mercado y
que no se obtengan de forma constante beneficios excesivos. A su vez, una competencia
robusta significa que no exista ningtin tipo de acuerdo entre varios oferentes en un
mercado, ni que dichos oferentes muestren comportamientos demasiado similares.

Desde el punto de vista del consumidor, la competencia efectiva implica
servicios de alta calidad, precios competitivos, 6ptima libertad de eleccion, servicios
innovadores, informacion comparable sobre precio, calidad y relacion entre ambos.

La existencia de varios oferentes no siempre significa que los consumidores
tengan mas donde elegir. Puede ocurrir que existan tantos oferentes con una oferta
similar que los consumidores ya no sean capaces de distinguir entre tantos detalles,
por lo cual abandonan su bisqueda y se dejan guiar por terceros, como por ejemplo
intermediarios y otros especialistas 0 asesores.

En el caso de combinaciones mas complejas de productos y servicios, al
consumidor suele resultarle dificil reconsiderar lo elegido inicialmente. Los oferentes
no dejan de lanzar nuevos productos y servicios, con lo que tampoco dejan de cambiar
las circunstancias que motivan la reconsideracion por parte de los consumidores de

sus elecciones iniciales.
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Informacion

Las elecciones incorrectas por parte de los consumidores (es decir, que no
reflejan sus necesidades y deseos reales), son senal de que el mercado no funciona
como deberia. Las malas decisiones pueden ser consecuencia de la falta de buena
informacion.

Para ser buena, la informacion debe satisfacer varios requisitos: la informacion
debe ser correcta y comprensible. La informacion debe asimismo contener las
caracteristicas esenciales que le permitan satisfacer aquello que el cliente desea saber.
Pero el consumidor deseara asimismo poder comparar entre productos y proveedores
de servicios. El modo de presentacion y la disponibilidad de la informacion se hacen
mas relevantes, sobre todo a la luz de los crecientes flujos de informacion.

La informacion se halla demasiado fragmentada, y existe cada vez mas una
“sobrecarga de informacion”, que hace que el consumidor ni se moleste en analizarla.
Esta gran cantidad de informacion produce precisamente el efecto contrario,
confundir en lugar de aclarar. Ello debe evitarse: la informacion debe ser efectiva y
llegar al consumidor.

Un elemento importante en la informacion es poder examinar la calidad. Con
calidad nos referimos al grado en el que un producto o servicio se ajusta a los deseos
y necesidades del consumidor. El precio que deben pagar los consumidores juega a
este respecto un papel importante. La calidad tiene que ver con las expectativas de los
consumidores, y éstas son subjetivas. Los consumidores saben muy bien que cuantos
mas aspectos se relacionen con la calidad, mas alto sera el precio. De lo que se trata es
que el producto o servicio se ajuste a la necesidad del consumidor.

Un aspecto de creciente importancia para los consumidores es el conocer el
origen de los productos. Su juicio sobre la calidad del producto incorpora elementos
del proceso de produccion, como por ejemplo las pruebas con animales o el trabajo
infantil o afectaciones a los recursos naturales.

La calidad de un producto o servicio no siempre esta garantizada. En el caso de los
productos para el hogar, los estandares aplicados por los productores han aumentado
considerablemente debido, entre otros aspectos, alalabor de investigacion comparativa
de productos llevada a cabo por las organizaciones de consumidores. La informacion
comparativa es crucial, este deberia ser un papel que la Comision Nacional del
Consumidor deberia trabajar con mayor énfasis. Con ella, los consumidores pueden
en principio determinar de antemano lo que desean, y gracias a las posibilidades de
eleccion, la competencia entre las empresas provoca un aumento de la calidad.

La informacion es tan solo una parte de la respuesta a como garantizar la calidad
para los consumidores. Sobre todo porque algunas cuestiones sencillamente deben
estar resueltas y los consumidores deben asumir ciegamente un cierto nivel de

prestacion de servicios, como por ejemplo en la atencion sanitaria y otros sectores
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publicos. Pero también con formas mas comerciales de prestacion de servicios, los
consumidores deben poder partir conociendo sobre una base minima de la calidad del
servicio.

La publicidad y la promocion son importantes fuentes de informacion a
disposicion de los consumidores. Pero la publicidad implica riesgos: ¢sta puede llevar a
engafo y no estar orientada a proporcionar informacion, sino a aumentar la reputacion

del oferente. Deben existir normas para evitar y castigar estas précticas.

Educacién

La educacion del consumidor ha pasado a un segundo plano en nuestro mundo
occidental. Pero, la realidad es que los consumidores saben muy poco sobre sus
derechos y obligaciones durante y después de una compra. Pero tampoco las empresas
saben muchas veces a qué tiene derecho el consumidor. Esta falta de conocimiento
puede conducir a que los consumidores renuncien a reclamar sus derechos y a que las
empresas no los respeten. Ello puede ser ya en una fase inicial fuente de conflictos en
principio innecesarios.

Si el comprador vuelve al negocio comercial en un plazo definido por la ley con
el articulo comprado que presenta un defecto, el vendedor esta obligado a repararlo o
a entregar un ¢jemplar nuevo de forma gratuita. Incluso una vez transcurrido el plazo
de garantia puede solicitarse que se repare un defecto, siempre que el consumidor
demuestre que se ha producido durante el uso normal del producto.

Asi que tiene sentido explicar al consumidor como debe abordar ciertas
cuestiones. Por ejemplo qué pasos puede tomar tras una mala compra o tras una
compra por correo o a domicilio, o bien consejos para sacar mas partido a una
consulta o visita de asesoria. O bien, para ensefiar a los nifos a interpretar mensajes
publicitarios. El objetivo de esta informacion es aumentar la conciencia y capacidad de

defenderse del consumidor y evitar que se repitan pasos erréneos.

Productos y servicios seguros

La seguridad es un concepto relativo, en el que se parte de la norma mas segura.
Los consumidores también se dan cuenta de ello y lo vinculan a un posible riesgo, el
valor afiadido que les ofrece el producto. Su responsabilidad es utilizar un producto tal
como es debido.

Las autoridades deben asegurar requisitos a la seguridad. Con seguridad nos
referimos en primera instancia a la seguridad de la ‘integridad fisica’ del consumidor.
Ademas, todo el mundo esta de acuerdo en que los consumidores deben ser
compensados si resulta que un producto no cumple con los requisitos de seguridad
razonables.

La seguridad también se aplica en un sentido mas amplio. Ademas de evitar dafios

a la integridad fisica se presta cada vez mayor atencion a la seguridad del proceso de
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produccion. Los accidentes en Bhopal y Chernobil constituyen ejemplos dramaticos
con enormes y duraderas consecuencias que afectaran a varias generaciones. Pero
tambiéen las nuevas tecnologias, como los productos genéticamente modificados, son
cuestionadas por sus consecuencias a largo plazo sobre el ser humano y el ambiente, ya
que no se tiene certeza de que no vayan a ser afectados.

Ademas de la seguridad de productos y procesos se va poniendo paulatinamente
mas enfasis en la seguridad en el ambito social, como por ejemplo en espacios
publicos, en el trafico y en las escuelas, responsabilizando a las autoridades locales a

este respecto.

Posibilidades de reclamo y resarcimiento

El engaiio del consumidor constituye una forma de practica comercial desleal. Los
mercados funcionan mejor cuando los consumidores pueden participar en ellos con
confianza, sabiendo que obtendran exactamente aquello por lo que estan pagando.

Pese a la existencia de normativa de proteccion del consumidor, tener un derecho
es algo distinto a poder ejercer ese derecho. Existe un retraso en la informacion sobre
la situacion juridica de los consumidores, tanto por el lado del consumidor como del
proveedor. Al consumidor no siempre le resulta facil saber adonde recurrir en caso de
un conflicto con una empresa. Ademas, el consumidor que si sabe donde reclamar sus
derechos también suele quedarse estancado en el proceso. Los procesos son costosos,
tardan mucho tiempo y resultan complejos. Por este motivo, muchos consumidores no

pueden hacer valer sus derechos y ellos abandonan su reclamacion tras unos intentos.

Representacion

Dados los defectos de muchos mercados, puede ser necesario crear una cierta
estructura para la representacion del consumidor, lo cual resulta imprescindible, ya
que los intereses de los consumidores son difusos al incluir a todas las personas de la
sociedad. Ello hace que su organizacion sca debil que la representacion de los intereses
de los productores, mucho mas concentrados.

En los mercados cuyo funcionamiento es imperfecto, y sobre todo en el
caso de monopolios, el Estado tiene la tarea de garantizar el funcionamiento de la
representacion del consumidor. Las lineas del consumidor hacia el sector deben ser
dispuestas de forma abierta. Los representantes tienen asi la responsabilidad de no
dejarse utilizar como ‘bandera’ o como ‘excusa’. Para que la representacion tenga
éxito deben cumplirse ciertas condiciones claramente definidas. En ocasiones puede
ser mejor seguir y comentar de forma critica un proceso, en lugar de formar parte del
mismo.

Otra forma de representacion del consumidor es el derecho, recogido en la
legislacion en algunos paises, de la accion colectiva. Se trata del derecho por el cual una

. . .. 1
organizacion de consumidores puede actuar en procedimientos juridicos en nombre



Hacia la busqueda de cambios que promuevan el consumo sostenible

del interes general de los consumidores. Esto puede ser interpretado como existente
en nuestro pais por medio de la utilizacion de la accién de inconstitucionalidad ante
la Sala Constitucional. No es propiamente una accion de clase, sino un reclamo que
se basa en el principio de los intereses difusos. Igualmente, el Codigo Procesal Penal
contempla una figura de reclamo civil, que puede ser asumido por organizaciones
con interés legitimo o por el Estado, por medio de la Procuraduria General de la

Republica.

Sostenibilidad

El derecho a la sostenibilidad se orienta a garantizar condiciones adecuadas sobre
el ambiente alas futuras generaciones. El consumo implica un importante deterioro de
los recursos naturales de nuestro planeta. Con el requisito de sostenibilidad es posible
incorporar un dispositivo de seguridad para las futuras generaciones.

Las materias primas necesarias para la creacion de un producto o servicio deben
ser utilizadas de forma que las proximas generaciones también puedan hacer uso de
cllas en la misma escala. Ello significa, entre otras cosas, que los productos deben
producirse de forma que puedan ser reparados o reutilizados o reciclados.

Ejecutar actividades empresariales socialmente responsables, y en especial
garantizar la transparencia de aquellas actividades que contribuyen a un trato
responsable de aspectos como el ambiente y el trabajo, ocupa a este respecto un lugar
central.

El derecho a la sostenibilidad podria significar que el consumo adopta otra
dimension: que precisamente a este nivel, no tan s6lo las empresas, sino también los
consumidores, pueden ser movidos a cumplir con sus responsabilidades. En concreto,
la responsabilidad de consumir tnicamente aquellos productos y servicios que no
afecten las necesidades de consumo del futuro.

Para poder ejercer nuestros derechos como consumidores soberanos, es nuestro
propio comportamiento el que influenciara el de los demas. La igualdad no implica
tnicamente crear condiciones que permitan al consumidor participar de forma
equitativa en el mercado; la igualdad implica igualmente la obligacion de analizar
el propio comportamiento. Para poder comprar de forma responsable debe existir
informacion y posibilidad de eleccion, pero ese mismo consumidor debera querer
clegir y utilizar dicha informacion a favor de una eleccion responsable.

La sostenibilidad como elemento funciona en algunos casos si se recompensan
a los oferentes por su comportamiento, este es el caso de la agricultura organica,
situacion en la que todos ganan: Tanto las empresas, que ganan la confianza de sus
clientes, como los clientes, que pueden elegir mejor, como la sociedad, que puede

proteger mejor su calidad de vida y el futuro.






Obligaciones del consumidor

El consumidor desea poder actuar de forma soberana. Ello significa que desea
poder determinar qué productos y servicios necesita para poder satisfacer de forma
optima sus propias necesidades, teniendo asi en sus manos el control sobre sus
elecciones y su propia vida. Ello va intrinsecamente ligado a la conciencia en cuanto
a la responsabilidad por las necesidades de la sociedad y de los demas. Cuantos mas
derechos exija un consumidor, mayor sera su responsabilidad de utilizar correctamente
estos derechos. Por lo tanto, los consumidores también tienen obligaciones.

El comportamiento de una persona, como por ejemplo un patron de vida poco
saludable o arriesgada, tiene consecuencias para los demas. Con ello, la soberania
y la responsabilidad se hallan intrinsecamente ligadas. Cuanto mas soberano es el
consumidor, mayor responsabilidad debe aceptar para evitar que determinadas
clecciones constituyan un obstaculo o que vayan en detrimento de la soberania de

otros.
Los consumidores tienen una serie de obligaciones, como son:

* Conciencia critica. Esta obligacion se refiere a tener siempre una actitud alerta
en las relaciones de mercado, examinando con atencién los precios, la calidad de
los servicios y bienes, analizar el contenido del producto, revision de la etiqueta,

son algunos de los ejemplos que requieren ser analizados de manera critica.

* Accion. El consumidor, como receptor de derechos, tiene la obligacion de
velar por su proteccion efectiva. Corresponde al consumidor defender sus
derechos, asegurar que la transaccion que realiza sea justa. Una actitud pasiva

facilita que se le engane o abuse.

* Preocupacion social. Es deber fundamental del consumidor tener claro que

nuestros actos de consumo tienen repercusiones sobre otros ciudadanos,

N
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especialmente grupos menos favorecidos.

* Conciencia ambiental. Al ejercer los derechos del consumidor, se debe tener
conocer las consecuencias ambientales que conlleva la accion de consumo. Se
deben reconocer la responsabilidad individual y colectiva en la conservacion del

ambiente y su proteccion para las generaciones presentes y futuras.

* Solidaridad. Es un deber fundamental actuar organizadamente y en conjunto,
la defensa efectiva de los derechos fundamentales, debe contar con la
participacion activa y organizada que ¢jerzan influencia en la proteccion de esos

derechos.

* Responsabilidad. El consumidor debe mantener una actitud responsable
cumpliendo con sus compromisos y aplicando el poder que le confiere su
posicion, como miembro de una gran colectividad, en beneficio de la calidad de

vida de la comunidad.

El ciudadano es consumidor una vez siendo usuario de servicios publicos, pero
también cuando aspectos poco concretos como el ambiente y la seguridad en el
ambito social se convierten en cuestiones importantes de la valoracion de la calidad
y satisfaccion sobre estos servicios. El ciudadano como integrante de un Estado, que
¢jerce su ‘poder’ asociandose en partidos politicos y que goza del derecho de sufragio,
y el consumidor que influye sobre el mercado con su ‘poder adquisitivo’.

El cambiante papel del Estado hacia no regulador del mercado contribuye a este
desarrollo. La responsabilidad recae mas sobre el mercado, y por lo tanto sobre el
propio consumidor. Condiciones adecuadas como una oferta variada, transparencia en
el mercado y una resolucion de conflictos asequible, rapida y vinculante, crearan una
posicion mas igualitaria para el consumidor en el mercado. Tan solo entonces podra
el ciudadano-consumidor asumir su responsabilidad y ejercer su soberania, para ast

aumentar el bienestar de la sociedad y el suyo propio.
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Directrices para la proteccion del consumidor

Elderecho ala proteccion del consumidor ha adquirido en las Gltimas décadas una
particular importancia. Entre los logros encontramos las Directrices aprobadas por la
Asamblea General de las Naciones Unidas en 1985, que incluyen las reivindicaciones
mas importantes en relacion a la proteccion y defensa de los consumidores. El
9 de abril de 1985, la Asamblea General de Naciones Unidas adopté mediante la
Resolucion 39/284 las Directrices para la Proteccion del Consumidor. Este cuerpo
de recomendaciones no vinculantes, estan dirigidas principalmente a los gobiernos,
pero también a los proveedores y a las asociaciones de consumidores.

Tal como sefiala la resolucion 39/284, las Directrices representan el “consenso
de la opinion internacional sobre lo que deberian ser las buenas practicas y leyes de
proteccion del consumidor”. Las Directrices establecen un conjunto de estandares o
principios minimos, a partir de los cuales, de ser debidamente recogidos y aplicados
por los paises, asegurarian a los consumidores el nivel de proteccion minimo que
éstos podrian esperar en su interaccion con los mercados y en el establecimiento de

relaciones de consumo.

Las directrices son:
a) Seguridad fisica
b) Promocion y proteccion de los intereses economicos de los consumidores
¢) Normas para la seguridad y calidad de los servicios y bienes de consumo
d) Sistemas de distribucion de servicios y bienes de consumo esenciales
¢) Medidas que permiten a los consumidores obtener compensacion
f) Programas de educacion e informacion
g) Promocion de modalidades sostenibles de consumo

h) Medidas relativas a esferas concretas: agua, alimentos y medicamentos

Dentro de los objetivos, las Directrices sefialan su vocacion de ayudar a que los

paises mantengan un adecuado nivel de proteccion de los consumidores, facilitar las
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modalidades de produccion que satisfagan las necesidades de éstos, el establecimiento
de normas éticas de comercializacion y el freno a las practicas comerciales abusivas,
la facilitacion de creacion de asociaciones de consumidores y la promocion de un

consumo sostenible.

Las Directrices establecen una serie de obligaciones para los Estados
signatarios:

a) Ayudar a los paises a lograr o mantener una proteccion adecuada de sus
habitantes en calidad de consumidores;

b) Facilitar las modalidades de produccion y distribucion que respondan a las
necesidades de los consumidores;

c) Instar a quienes se ocupan de la produccion de bienes y servicios y de su
distribucion a los consumidores a que adopten estrictas normas éticas de conducta;

d) Ayudar a los paises a poner freno a las practicas comerciales abusivas de todas
las empresas, a nivel nacional e internacional, que perjudiquen a los consumidores;

¢) Facilitar la creacion de grupos independientes de defensa del consumidor;

f) Fomentar la cooperacion internacional en la esfera de proteccion del
consumidor;

g) Promover el establecimiento en el mercado de condiciones que den a los

consumidores una mayor seleccion a precios mas bajos.

Las Directrices establecen que los Estados tienen la obligacion de difundir las
directrices sobre la proteccion de consumidor y la obligacion de formular, fortalecer y
mantener una politica de proteccion del consumidor. Para alcanzar estas obligaciones,
las politicas deben orientarse a atender las siguientes necesidades:

a) la proteccion de los consumidores frente a los riesgos para su salud o
seguridad;

b) la proteccion de los intereses economicos de los consumidores;

c) el acceso de los consumidores a una informacion adecuada que les permita
hacer elecciones bien fundadas conforme a sus deseos y necesidades;

d) la educacion del consumidor;

e) la posibilidad de compensacion efectiva al consumidor;

f) la libertad de constituir grupos u organizaciones pertinentes de consumidores
y la oportunidad para esas organizaciones de hacer ofr sus opiniones en los procesos de
adopcion de decisiones que las afecten;

g) Promocion de modalidades sostenibles de consumo

Para alcanzar la aplicacion efectiva de las Directrices es necesario propiciar una
serie de acciones concretas, como son:

a) Incluir la educacion de consumidores y empresarios. La educacion en temas de
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consumo debe realizarse a través de la ensefianza formal e informal. Solo si tenemos
consumidores y proveedores formados, que conozcan sus derechos y las implicancias
que las politicas de consumo acarrean, podremos conseguir una aplicacion de las
Directivas que sea efectiva.

b) Incluir a los consumidores en la elaboracion de politicas y en los procesos de
toma de decision, es decir, que participen y estén representados. Esto es fundamental.
Por ejemplo, en las negaciones de tratados de libre no existe participacion formal de
la sociedad civil en el proceso de negociacion, pero curiosamente si participan los
proveedores. La democracia y transparencia son pilares para el desarrollo equitativo
del mercado y para el bienestar de los ciudadanos. Algo similar ocurre también con los
servicios publicos, ya que la participacion y representacion de los consumidores es casi
inexistente y, en muchos casos, rechazada.

¢) Armonizar la legislacion. Como hemos sefialado precedentemente, los grados
de implementacion de las Directrices es dispar, los paises tienen legislaciones dispares.
Las Directrices son un estandar minimo, y debemos afanarnos para que esos estandares
minimos sean congruentes en todos y entre todos los paises.

d) Facilitar el acceso de los consumidores a la resolucion de sus conflictos. Debe
evitarse, dentro de lo posible, que existan litigios judiciales al momento de resolver los
conflictos de consumo, y para ello es necesario que se promuevan en forma decidida la
mediacion, la conciliacion y el arbitraje. Pero ademas, debe darse a los consumidores
un real acceso a la justicia, y en tal sentido es necesario que nuestros paises analicen
y incorporen las acciones colectivas y la defensa efectiva basada en el concepto de
intereses difusos, como una manera de generar certidumbre juridica.

e) Promover y apoyar a las asociaciones de consumidores. Este es un mandato ético
que emana de las Directrices, y significa no solo darles apoyo técnico y capacitacion,
sino proveerlas de recursos economicos que les permitan crecer y especializarse, lo
que las llevara a ser independientes.

f) Promover la competencia en los mercados. Esto incluye el que se trabaje
fuertemente en el acceso a productos seguros, con estandares tecnicos adecuados,
combatiendo la trampa y el engaio de los proveedores hacia los consumidores,
generando conciencia que atn la informalidad debe tener controles de calidad.

g) Avanzar hacia normas de consumo y produccion sostenibles.

h) Avanzar hacia un consumo y produccion éticos, es decir, que las empresas

asuman su responsabilidad social y la ¢jerciten de manera cabal y efectiva.

Con la excepcion hecha de los temas relativos al consumo sostenible que fueran
objeto de extension de las Directrices en 1999, se ha mencionado que éstas deberian
extenderse también a los siguientes temas:

a) Servicios publicos: la privatizacion de los servicios publicos, principalmente

los domiciliarios, han generado nuevos desafios para los consumidores. Asegurar su
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universalidad, su provision en condiciones 6ptimas y a las tarifas mas bajas han sido,
junto con la representacion y la participacion de los consumidores y el establecimiento
de regulaciones que salvaguarden los intereses de todos los actores y principalmente
los de los consumidores, el pedido de las organizaciones de consumidores.

b) Servicios financieros: los problemas particulares que afectan a los servicios
bancarios, a los fondos de pension y los seguros de salud, deben estar adecuadamente
reflejados en las Directrices. En particular, es necesario abordar en forma seria el
sobreendeudamiento de los consumidores, consecuencia no deseada de la agresiva
politica consumista del mercado.

¢) Politicas de competencia: la interrelacion de los paises en materia economica
ha generado la necesidad de que las Directrices contengan principios que ayuden a
la elaboracion de medidas para las politicas de competencia, de manera que éstas
puedan, como tGltima instancia, generar beneficios a los consumidores.

d) Representacion de los consumidores. Es necesario que las Directrices
establezcan de forma mucho mas clara los modos y el alcance de la participacion de
los consumidores en los procesos de toma de decisiones que afectaran sus decisiones
de consumo.

e) Acceso a justicia: que abarca todos los medios para que los consumidores
puedan obtener una reparacion a los perjuicios que se le hayan ocasionado, sean estos
medios judiciales o extrajudiciales. De igual modo, deben establecerse principios
rectores que guien el establecimiento de codigos de conducta o las autorregulaciones
empresariales.

f) Responsabilidad social de las empresas: sobre todo de las empresas
trasnacionales. Hoy mas que nunca se hace necesario contar con un conjunto de
principios que eviten el doble estandar de las empresas, la manipulacion de gobiernos
y funcionarios, y su creciente poder en esferas que, naturalmente, corresponde sean
reguladas y cuyas contravenciones secan duramente castigadas

g) Comercio electronico: las particularidades del comercio electronico, y en
general, del desarrollo de la sociedad de la informacion ameritan que las Directrices
tomen partido en estos temas, ya que se trata de actividades globales, en donde las
fronteras facilmente se desdibujan y en las cuales existe una imperiosa necesidad
de contar con reglas uniformes y garanticen el respeto a los derechos de los

consumidores.

Como presentar un reclamo ante la Comision Nacional del Consumidor

Todos tenemos derechos de consumidor. No existen formas mégicas de obtener
resultados cuando se presenta un reclamo. Nada sucedera a menos que el consumidor

se queje y exija una solucion al problema que deriva de su compra.



Hacia la busqueda de cambios que promuevan el consumo sostenible

Antes de presentar la denuncia

El consumidor antes de presentar su denuncia debe tener claro:
¢ La descripcion de su denuncia
* Cuales son sus derechos
* Porqué piensa que el negocio debe hacer algo por usted

* Qu¢ quiere que la empresa haga para resolver el problema

Si no esta seguro de cuales son sus derechos, o como proceder, pongase en
contacto con una organizacion de consumidores para discutir el problema. Hablar
con estas organizaciones podria ayudarle a decidir como manejar el problema. Muchas
agencias tienen publicaciones que explican los derechos del consumidor y como

resolver las denuncias.

Preste atencion a toda la informacion escrita que tenga sobre el caso, tal como:
¢ Cualquier aviso o propaganda a la cual haya usted respondido, o cualquier
folleto, garantia u otra documentacion que describa el producto o servicio y
como deberia funcionar.

* Todas las cartas entre usted y el negocio.

* Todo otro papel que haya recibido de la compafifa incluyendo acuerdos,

instrucciones, recibos y resimenes de cuenta.

Si ha firmado un contrato, léalo cuidadosamente y pidale explicaciones a la
compania de cualquier cosa que no entienda. El contrato o garantia podrian limitar
sus opciones o proveerle ciertos derechos. Aseglrese que haya hecho todo lo que debe
hacer para cumplir con su parte del contrato o acuerdo.

Decida qué es lo que quiere de la compania, sea esto una reparacion o reemplazo
del articulo, crédito, cambio, una correccion en los registros de la compania o el pago
de una compensacion por dafios. Considere si un acuerdo parcial seria aceptable. Su
denuncia podria ser mas facil de resolver si se logra alcanzar una solucion, aunque no

incluya la devolucion completa del dinero.

Haga su denuncia lo antes posible

Cuanto mas rapido se presente la denuncia, mayores seran sus posibilidades de
lograr un acuerdo satisfactorio. El plan de devolucion de algunas tiendas le permite
regresar los articulos si lo hace dentro de un periodo de pocos dias. Si usted espera un
plazo mas largo podria perder el derecho a reclamar su dinero al devolver la mercancia.

Ademas, sera dificil defender su posicion si usted espera mucho tiempo para quejarse.
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Si usted compra una television y no la devuelve durante tres meses, usted podria tener

muchas dificultades en convencer a alguien que no funcion6 cuando trato de usarla.

Como denunciar

El primer paso para una denuncia es tener claridad sobre el problema. Tenga
a mano toda la informacion importante cuando se comunique con la compania,
incluyendo una descripcion del articulo, su nimero de cuenta u otros hechos o
informacion que ayude a la compafiia a identificar la transaccion; su recibo, su resumen
de cuenta o su cheque cancelado; una explicacion breve y clara de lo que no funciona
y qué es lo que usted quiere que la compaiiia haga.

No se ponga nervioso; hable calmada y amablemente. Piense como la otra persona
reaccionara cuando le hable. Si usted comienza gritando, esa persona probablemente
se enojara y comenzara a gritar tambien. Manejar una queja puede dificultarse. Si
usted hace el trabajo de la persona que recibe la queja mas dificil al enojarse, ella
probablemente reaccionara negativamente.

Tome notas de todas las conversaciones que tenga sobre su queja, incluyendo los
nombres de todos aquellos con quien hable en la compania, cuando y acerca de qué

hablaron, etcétera.

Como regla general:

Hable primero por teléfono para comunicarle a la compaiiia del problema y tratar
de solucionarlo. Con uno o dos llamados telefonicos, usted estara en condiciones de
evaluar si el problema puede resolverse rapidamente.

Vaya al comercio a devolver su compra o cuando necesite encontrarse con
alguien para que examine el objeto, los recibos o los resimenes de cuenta. Quejarse
en persona ayuda a forzar la situacion, pero no es siempre necesario. Si va al negocio y
nadie puede asistirlo, usted habra perdido su tiempo. Pidale a un amigo que vaya con
usted si le preocupa que le maltraten o si quiere tener un testigo.

Escriba cartas tan pronto descubra que se llevara un tiempo resolver el
problema.

A veces, los problemas pueden ser resueltos con una llamada o una visita. Podria
darse cuenta de que no esta usando el producto adecuadamente o que la compania
desea devolverle el dinero. Pero si usted se da cuenta que tendra problemas con su

denuncia. A veces, los negocios ignoran las quejas hasta que las ven por escrito.

Las cartas son importantes por las siguientes razones:

¢ Crean un registro escrito de su queja a la compania.

* Preservan sus derechos bajo la ley.

* Se asegura de que el negocio entienda su lado de la historia.

* Para envolver a la Comision Nacional del Consumidor, haciendole llegar
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copia de la nota, en el caso o alertarlas de las practicas del negocio en
cuestion.

* Sientan la base para futuras acciones legales o la defensa en juicio.

* Le dejan saber a la compaiiia que usted actta seriamente cuando se queja.
* Las cartas no necesitan ser largas. Escriba a mano o a maquina claramente
su nombre, domicilio y teléfono e incluya la informacion correspondiente.
Si es apropiado incluya una copia de su cheque cancelado, recibos u otros
documentos.

* Guarde una copia de todas las cartas que usted envia y recibe.

* Si la primera carta no recibe una respuesta, envie una segunda.

En la mayoria de los casos no necesitara enviar cartas por correo certificado o
registrado. Sin embargo, si la compatifa ignora sus cartas o dice que nunca ha recibido
sus cartas, considere entonces el pagar por un recibo de correo que le provea una
prueba de que el envio fue hecho.

Si su primer intento de quejarse falla, comuniquese con alguien mas arriba
en la compania. Si el vendedor no puede ayudarle, pida hablar con un supervisor
o el encargado del negocio, después con el duefio o con las oficinas centrales de la
compania.

No dude en enviar cartas al presidente, al propietario o a las oficinas ejecutivas.
Estas personas deben enviar su carta a la persona apropiada y podrian tomar pasos
destinados a resolver el problema con rapidez. Los altos oficiales de una compania
son, muchas veces, mas sensibles a la imagen de la firma y estan mas dispuestos y
capacitados para dar solucion mas rapida y ejecutiva a los problemas.

Las compatifas mas grandes tienen a menudo departamentos de “relaciones con
los clientes” o de “quejas del consumidor” con quien usted puede comunicarse para
que le asistan.

Para obtener el nombre y direccion del presidente o de las oficinas ejecutivas,
llame a cualquier oficina de la compafifa y pida esa informacion. Si la firma rehusa
darle estos datos, dirija su sobre al “Presidente” y enviela a cualquier domicilio que

usted tenga del negocio.

Consejos practicos

Antes de firmar un contrato: Aseglrese de haber leido y entendido todas
las clausulas, pues una vez que usted lo firme, tendra que cumplir con todas las
condiciones ahi estipuladas.

Cerciorese de las condiciones de garantia: Tome en cuenta que todo articulo,
nuevo o usado, tendra una garantia minima de 30 dias habiles, a menos que el
comerciante indique un plazo mayor. En este ultimo caso es importante que le

entreguen un documento por escrito, o en su defecto que le especifiquen el plazo en
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la factura. Informese si existe alguna limitacion de la garantia.

Aseglrese de tener toda la informacion necesaria antes de adquirir un bien o
servicio: Es importante que tenga conocimiento sobre todas las caracteristicas del
bien o servicio que desea adquirir. Esto incluye, conocer si el articulo es nuevo o
reconstruido, si hay repuestos en existencia en el pais, servicio post-venta o soporte

técnico, etc.

Comunicandose con la Comision Nacional del Consumidor

La Comision Nacional del Consumidor es la agencia gubernamental que tiene la
obligacion de atender a los consumidores.

Esta Ley contempla el derecho al acceso efectivo a la tutela administrativa y judicial
de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a prevenir adecuadamente,
sancionar y reparar con prontitud la lesion de estos, seglin corresponda.

La Ley contempla la legitimacion procesal de las organizaciones de consumidores
para iniciar, como parte o intervenir en calidad de coadyuvante, en los procedimientos
ante la Comision Nacional del Consumidor.

Incluso se establece, al igual que la garantia constitucional del articulo 46, que
tienen derecho a recibir apoyo del Estado para formar grupos y organizaciones de
consumidores y la oportunidad de que sus opiniones sean escuchadas en los procesos
de decision que les afecte.

El desconocimiento de los derechos del consumidor y del comerciante en cuanto
a sus obligaciones, abarca a la gran mayoria de los habitantes del pais, situacion que en
la actual coyuntura de globalizacion, de eliminacion de restricciones y regulaciones
y de escasa vigilancia por parte del Poder Ejecutivo, deja a la poblacion en franca

desventaja.

Tome nota

Puede quejarse por telefono, en persona o por correo.

Linea de atencion gratuita: 800-CONSUMO (800-266-78-66)
Correo electronico: consumo(@meic.go.cr

Pagina web: www.meic.go.cr

Fax: 256-8069

Ubicacion: 200 Norte y 125 Oeste de Pizza Hut, Paseo Colon.

Horario de atencion al ptblico: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 3:30 p.m.
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Obligaciones del productor y el comerciante

La Ley de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor
establece una serie de obligaciones a productores y comerciantes que se convierten en

derechos exigibles por parte de los consumidores.

* Mantener en buenas condiciones de funcionamiento y debidamente calibrada
las pesas, las medidas, las registradoras, las basculas y demas instrumentos de medicion
que utilizan sus negocios.

¢ Cuando vendan productos defectuosos usados o reconstruidos, antes de la
compra el comerciante debe indicar al consumido de forma precisa y clara tales
condiciones y dejarse constancia del hecho en las facturas y comprobantes.

* Respetar las condiciones de lo pactado

¢ Informar al consumidor en espafiol de forma clara y veraz, acerca de los
elementos que incidan en forma directa sobre la decision de adquirir el bien o
servicio.

* Suministrar instrucciones

* Si existen técnicos de reparacion y repuestos para el producto.

* Garantizar el bien o servicio. Su incumplimiento se debe denunciar antes de
30 dias posteriores a la compra o si son danos ocultos 30 dias después de conocer el
dano.

* Abstenerse de acaparar, ocultar, especular, condicionar la venta y garantizar un
tratamiento igual a los consumidores

* Devolver el dinero cuando tenga la obligacion de reparar un bien y no lo haga
en un tiempo razonable. El plazo para reparar el bien no puede ser mayor a 30 dias a
partir de la fecha de recibo del articulo.

* Fijar plazos razonables para reclamos de acuerdo a la naturaleza del bien.

* Establecer garantias de pago en venta de plazo, proporcionales a las condiciones
de transaccion.

¢ Cumplir con lo dispuesto en las normas de calidad y reglamentos técnicos de

acatamiento obligatorio.
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La tutela de los derechos de los consumidores es responsabilidad directa de la
Comision Nacional del Consumidor. Algunos entes ptblicos, como la Defensoria de
los Habitantes, han participado activamente en la divulgacion de los derechos del
consumidor y en la capacitacion a los funcionarios para que evacuen adecuadamente
las consultas que sobre la materia hacen los habitantes.

La Defensoria ha realizado gestiones de apoyo al MEIC y a las comisiones para que
desempefien adecuadamente su papel, indagandolas directamente acerca de acciones
y comportamientos irregulares por parte de agentes economicos en el mercado y de
decisiones de las instituciones involucradas. Con esto en mente, ha realizado campanas

de divulgacién de estos derechos entre los habitantes.

Tipo de denuncias que pueden ser presentadas

La Ley de Promocion de la Competencia indica en su articulo 29 los derechos
del consumidor y en el articulo 31 las obligaciones del comerciante y productor.
Cada vez que el consumidor considere que no se esta cumpliendo a cabalidad estos
articulos podra presentar una denuncia.

Para la denuncia se debe contar con cualquier tipo de documento que facilite la
denuncia: factura, garantia, ctc. Se debe sacar fotocopias a cada uno de los documentos
y a la cédula del denunciante, se debe indicar el nombre exacto y direccion del sitio

donde se realizo la compra.

Informacion

La Unidad Técnica brinda informacién sobre el cumplimiento de la Ley en

materia de defensa efectiva del consumidor. Ademas dispone de estadisticas sobre el
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comportamiento de las denuncias presentadas.

Resolucion de denuncias

Miembros de esta Comis ion estiman que existe una falta cultura del reclamo
entre los consumidores. La Comision ha establecido puestos en lugares publicos, los
fines de semana para recibir reclamos. Asimismo ha variado el tramite de las quejas,
esto es cada denunciante es atendido por un abogado, que asesora al consumidor sobre
el caso. También se llama al denunciado y se le informa sobre la denuncia, con el fin de
ver si es posible llegar a un arreglo en el momento que se realiza la denuncia. De no
lograrse se fija una fecha para realizar la conciliacion.

A través de las consultas personales, telefonicas y de las denuncias presentadas se
ha podido evidenciar que las principales razones por las que se presentan denuncias
son: incumplimiento de garantias, de contratos, y de normas y reglamentos. Otros
temas de importancia son: informacion no veraz o insuficiente, publicidad engahosa y
venta de planes no autorizados. A través de las consultas personales, telefonicas y de las
denuncias presentadas se ha podido evidenciar que las principales razones por las que
se presentan denuncias son: incumplimiento de garantias, de contratos, y de normas
y reglamentos. Otros temas de importancia son: informacion no veraz o insuficiente,
publicidad engafosa.

La resolucion de denuncias, mediante procedimiento conciliatorio, en la
Comision Nacional del Consumidor, ha implicado un beneficio econoémico directo
para los consumidores. Las consultas van dirigidas sobre todo a temas como el
cumplimiento de la garantia, la conformacion de organizaciones de consumidores,
los derechos del consumidor y las obligaciones del comerciante. Las consultas mas
sencillas se evacuan el mismo dia, mientras que las que presentan un mayor grado de
complejidad se trasladan para su estudio correspondiente y posteriormente se remite

la respuesta al interesado.



Hacia la busqueda de cambios que promuevan el consumo sostenible

Comision de Promocion de la Competencia

Existe una obligacion general para COPROCOM de conocer de oficio o por
denuncia y sancionar cuando proceda, todas las practicas que constituyan impedimentos
o dificultades para la libre competencia y que entorpecen innecesariamente la fluidez
del mercado. Asimismo, le corresponde controlar o investigar las concentraciones
entre agentes economicos que tengan el objeto o efecto de disminuir, dahar o impedir
la competencia o libre concurrencia, respecto de bienes y servicios iguales, similares o
substancialmente relacionados.

Como principio fundamental en la Ley existe una prohibicion genérica contenida

en el articulo 10, que sefiala lo siguiente:

¢ Se prohiben (...) los monopolios ptblicos o privados y las practicas
monopolisticas que impidan o limiten la competencia, el acceso de

competidores al mercado o promuevan su salida de &l (...)”.

* Se exceptan de la aplicacion de esta normativa, de conformidad con
el articulo 9 de la Ley N°7472, los agentes economicos prestadores de
servicios publicos, en virtud de una concesion, los monopolios del Estado
creados por norma constitucional o por ley. Asimismo, el articulo 69 de la
citada Ley establece que ésta no se aplica a las municipalidades, tanto en su

régimen interno, como en sus relaciones con terceros.

Denuncias

Para cualquier denuncia que se presente o cuando se conocen investigaciones de
oficio, la instancia administrativa, ante la Comision para Promover la Competencia es
obligatoria y de previo agotamiento, para acudir a la via judicial, excepto en el caso de

actos de competencia desleal.
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Con fundamento en los articulos 30, 34, 35, 38 y 39 del Reglamento (LPCDEC),
el procedimiento administrativo consta de varias etapas:

Recibida una denuncia, o incluso en una investigacion de oficio, la Unidad Técnica
de Apoyo realiza una investigacion preliminar de los hechos, para determinar si existen
indicios fundados y suficientes, que justifiquen la apertura de un procedimiento
administrativo, por la realizacion de alguna de las practicas prohibidas en la Ley.

Posteriormente, con base en los resultados obtenidos se prepara un informe
preliminar con el analisis de diversos aspectos, tales como la legitimacion del
denunciante, la observancia de los requisitos minimos previstos en la Ley General de
Administracion Publica y los elementos probatorios existentes; para presentarlo a la

Comision para Promover la Competencia junto con la recomendacion.
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Consejos para escribir cartas de denuncia

En la parte superior de la carta, escriba claramente su nombre, domicilio y
nimero telefonico.

Escriba cuando y donde hizo la compra o el acuerdo y cualquier otra informacion
pertinente, tales como la marca del articulo, modelo o nimero de serie o de cuenta.

Breve y claramente describa el problema y qué es lo que usted ha hecho para
resolverlo.

Dé un periodo especifico de tiempo en el cual una respuesta debe ser recibida
(tal como 10 a 14 dias) e indique que “tomara otras acciones”, “buscara consejo legal”
o0 tomara otros pasos si el asunto no es resuelto. Usted no necesita decir a la otra parte
exactamente que es lo que hara.

Escriba “CC” al final de la carta si usted esta enviando copias a alguien, tal como a
un grupo del consumidor local o a una oficina del fiscal del distrito.

Indique si esta incluyendo copias de documentos apoyando su caso. (Nunca envie
originales).

Guarde una copia de todas sus cartas y documentos.

Ejemplo de carta de queja para todo proposito

Su nombre

Domicilio

Numero telefonico

Fecha

Gerente de la compania
Nombre de la compania
Domicilio de la compania
Estimado Sr./Sra.:
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Deseo elevar una queja acerca de (nombre del producto o servicio,
con el niimero de serie o de cuenta) que compré el (fecha y lugar de

la transaccion).

Me estoy quejando porque _ (la razén por la cual esta insatisfecho).
Para resolver este problema, me puse en contacto con _____ (nombre de la
persona y fecha del llamado) en su compania, quién me dijo que nada podia
hacerse acerca de mi problema. Creo que esta respuesta fue injusta porque
(la razon por la que usted cree que la compaiia tiene una obligacion
hacia usted). Me gustaria recibir una carta de su compania explicandome su
posicion y que haran acerca de mi queja.
Espero su respuesta lo antes posible para resolver este problema. Si no
recibo una respuesta suya en 10 dias voy a llenar los requisitos pertinentes
con las agencias de consumidores correspondientes y consideraré mis
alternativas legales.
Incluyo con la presente, copias de mi recibo de compra y de mi cheque
cancelado. Puede comunicarse conmigo en la direccion y teléfono indicados
mas arriba.

Sinceramente,

(Su firma)
(Incluya su nombre en letras de molde)

CC: (grupo del consumidor local) (agencias gubernamentales apropiadas)
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Disposiciones que contempla

nuestra legislacion

Veamos algunas disposiciones de la ley que enmarcan los derechos que el
consumidor tiene a su haber en las relaciones comerciales. Esos derechos, por
definicion, constituyen los parametros dentro de los cuales han de moverse los actores
(consumidores, proveedores y Estado) y a partir de ellos se determinan las diferentes

normativas de aplicacion que la ley desarrolla.

Ambito de aplicacion:
Se define dentro de lo que se entiende por los papeles que juegan el consumidor

y el proveedor.

Proteccion de la vida y la salud:
La normativa incorpora disposiciones sobre productos peligrosos, que pueden

ser nocivos para la salud o la vida de los consumidores.

Regulacion de las operaciones y transacciones:

Se senalan con claridad los derechos que han de tener los consumidores cuando
compran un producto o contratan un servicio. Es decir, los mecanismos que les
permitan realmente estar seguros de las caracteristicas de los productos o servicios

que adquieran.

Regulacion de la publicidad:

La legislacion ofrece al consumidor el derecho a reclamar contra informacion o
publicidad engafiosa, o que emita falsedades (falsa), o se aproveche de alguna debilidad
o condicion personal (abusiva). La ley contempla mecanismos para evitar que se
engane o induzca a error al consumidor a la hora de utilizar su poder de compra o de
decision. Para ello la publicidad, de cualquier tipo que sea, debe cefirse a reglas claras
de transparencia en la informacion que se transmite.

Por ejemplo, en relacion con los productos comestibles, sobre los que por lo
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general no existe una publicidad comercial institucionalizada, resulta muy importante
la certificacion, pues es un instrumento que permite garantizar que el producto
ofrecido con caracteristicas especiales, como la condicion de organico, efectivamente
lo sea. Es coman encontrar informacion que indica que un producto es amigo del
ambiente, que es reciclable, biodegradable, organico y otros tipos de promocion

comercial, cuando a veces la informacion que se ofrece es incorrecta.

Principio de responsabilidad:

En materia de consumo puede resultar dificil la tarea de identificar a los
responsables de afectaciones a los derechos del consumidor, por lo que se ha de
contar con principios claros de responsabilidad en casos que existan problemas con
los productos o servicios. La Ley ante esta situacion incluye una responsabilidad
concurrente, que comprende por igual al productor, al comerciante y al proveedor.
Esto facilita al consumidor la posibilidad de dirigir su reclamo contra cualquiera de ellos
indistintamente, o contra todos, en una misma accion. Todos estos sujetos responden

de manera objetiva y en forma solidaria frente al dafio causado al consumidor.

Reversion de la carga de la prueba:

Aunque existe un principio procesal que establece que quien afirma o niega
algo en un juicio o accion legal, debe probarlo, en las relaciones comerciales se da
el caso de que probar alguna afirmacion o negacion puede ser dificil para quien se
considera afectado por la relacion. Por ello, en la legislacion que regula los derechos
del consumidor se invierte la carga de la prueba. O sea, se pone en cabeza de quien,
de acuerdo al principio procesal tradicional no le corresponde hacerlo, la obligacion
de probar la veracidad de sus actuaciones.

La ley sefiala para el productor o fabricante del producto, quien esta obligado
a observar todas las medidas necesarias para garantizar que el producto que ofrece
cumple con todos los estandares establecidos para dicha categorfa de producto, en
su obligacion principal de garantizar la calidad del producto que ofrece. De previo
a la fabricacion de un producto, el productor debe observar, con toda la diligencia
necesaria, que dicho bien cumple a cabalidad con todas las medidas que garanticen la
calidad, seguridad e idoneidad del bien producido, y asi garantizar que sea apto para el
destino que se le tiene previsto. No se libera de la responsabilidad por el s6lo hecho

de que el producto ingrese al mercado a través de un intermediario.
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Ley Numero 7472
Promocion de la competencia y defensa

efectiva del consumidor

Objetivo y fines

El objetivo de la ley es proteger los derechos y los intereses legitimos del
consumidor, la tutela y la promocion del proceso de competencia y libre concurrencia,
mediante la prevencion, la prohibicion de monopolios, las practicas monopolisticas
y otras restricciones al funcionamiento eficiente del mercado y la eliminacion de las

regulaciones innecesarias para las actividades economicas.
Definiciones

Agente Econémico:

En el mercado, toda persona fisica, entidad de hecho o de derecho, publica o
privada, participe de cualquier forma de actividad econémica, como comprador,
vendedor, oferente o demandante de bienes o servicios, en nombre propio o por
cuenta ajena, con independencia de que sean importados o nacionales, o que hayan

sido producidos o prestados por ¢l o por un tercero.

Consumidor:

Toda persona fisica o entidad de hecho o de derecho, que, como destinatario
final, adquiere, disfruta o utiliza los bienes o los servicios, o bien, recibe informacion
o propuestas para ello. También se considera consumidor al pequefio industrial o
al artesano que adquiera productos terminados o insumos para integrarlos en los

procesos para producir, transformar, comercializar o prestar servicios a terceros.

Comerciante o proveedor:

Toda persona fisica, entidad de hecho o de derecho, privada o publica que, en
nombre propio o por cuenta ajena, se dedica en forma habitual a ofrecer, distribuir,
vender, arrendar, conceder el uso o el disfrute de bienes o a prestar servicios, sin que

necesariamente esta sea su actividad principal. Para los efectos de la ley, el productor,

Aal
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como proveedor de bienes, también esta obligado con el consumidor, a respetarle sus

derechos e intereses legitimos.

Administraciéon Puablica:

C)rganos y entes publicos de laadministracion central y descentralizada del Estado,
alos que la ley y leyes especiales atribuyan competencias en materia de restricciones
al ejercicio de las actividades comerciales, la regulacion y el control del comercio de
determinados bienes o la prestacion de servicios, para su expendio en el mercado
interno o para su exportacion o importacion, ast como en lo concerniente al registro
y la inspeccion de los productos, la apertura y el funcionamiento de establecimientos
relacionados con la proteccion de la salud humana, vegetal y animal; asi como con
la seguridad, la proteccion del medio ambiente y el cumplimiento de estandares de

calidad de los productos.

Contrato de adhesion:

Convenio cuyas condiciones generales han sido predispuestas, unilateralmente,
por una de las partes y deben ser adheridas en su totalidad por la otra parte
contratante.

Predisponente: Sujeto del contrato de adhesion que dispone, por anticipado
y unilateralmente, las condiciones generales a las que la otra parte debera prestar su
adhesion total, si desea contratar.

Adherente: Sujeto del contrato de adhesion que debe adherirse, en su totalidad,
a las condiciones generales dispuestas unilateralmente por el predisponente.

Menor salario minimo mensual: Remuneracion que establezca como tal el Poder
Ejecutivo, mediante decreto, por recomendacion del Consejo Nacional de Salarios del

Ministerio de Trabajo y Seguridad Social o de la autoridad competente.
Desregulacion

Eliminacion de tramites y excepciones

Los tramites y los requisitos de control y regulacion de las actividades econémicas
no deben impedir, entorpecer, ni distorsionar las transacciones en el mercado interno
ni en el internacional. La Administracion Plblica debe revisar, analizar y eliminar,
cuando corresponda, esos tramites y requisitos para proteger el ejercicio de la
libertad de empresa y garantizar la defensa de la productividad, siempre y cuando se
cumpla con las exigencias necesarias para proteger la salud humana, animal o vegetal,
la seguridad, el ambiente y el cumplimiento de los estandares de calidad. Todo ello
debera concordar con lo establecido en leyes especiales y convenios internacionales,
ast como en las exigencias de la economia en general y una equitativa distribucion de

la riqueza.
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Los estandares de calidad de los productos deben aplicarse a los bienes nacionales
y a los importados, segin las normas de calidad nacional e internacional, establecidas
previa audiencia a los interesados.

Los tramites y los requisitos que deban cumplirse para el acceso de bienes
producidos en el exterior al mercado nacional, asi como las regulaciones al comercio
que deban mantenerse, se rigen por el principio de celeridad en el procedimiento
administrativo. Cumplidas las formalidades esenciales a cargo del administrado, la
Administracion Publica debe resolver lo pertinente en un plazo maximo de ocho dias,
segtin lo establezca el Reglamento de la ley. Vencido ese plazo sin que haya resolucion
expresa, se tendra por autorizada la solicitud del interesado.

Un tramite o requisito innecesario es el no esencial o indispensable al acto
administrativo. Es necesario el tramite o el requisito que, de acuerdo con el interés
publico, sea insustituible y consustancial para concretar el acto. En el Reglamento
de la presente ley se deben precisar las caracteristicas de los requisitos y los tramites
esenciales por razones de salud, seguridad publica, ambiente y estandares de calidad, a
tenor de lo dispuesto en este articulo.

La Comision para promover la competencia, creada en la ley, debe velar
permanentemente porque los tramites y los requisitos de regulacion al comercio
cumplan con las exigencias anteriores, mediante su revision “ex post”. Ademas,
debe velar, en particular, para que el principio de celeridad se cumpla y para que las
regulaciones y los requisitos, que se mantengan por razones de salud, medio ambiente,
seguridad y calidad, no se conviertan en obstaculos para el libre comercio.

Cuando los tramites, los requisitos o las regulaciones sean autorizados mediante
silencio administrativo positivo, la Comision de desregulacion escogera algunos casos
utilizando el mecanismo de muestreo al azar para exigir una explicacion sobre las
razones que motivaron ese silencio a los funcionarios responsables de esos casos. Si se
determina una falta grave del funcionario, se procedera conforme a lo establecido en

la Ley General de la Administracion Pblica.

Cuando procede la regulacion de precios

La Administracion Puablica puede regular los precios de bienes y servicios en
situaciones de excepcion y en forma temporal. Esta facultad no puede ejercerse
cuando un producto o servicio es vendido o prestado por la Administracion Pablica, en
concurrencia con particulares, en virtud de las funciones de estabilizacion de precios
que expresamente se sefialen en la ley.

Para el caso especifico de condiciones monopolisticas y oligopolisticas de bienes
y servicios, la Administracion Publica regulara la fijacion de los precios mientras se
mantengan esas condiciones. En este caso se deben fijarse por decreto ejecutivo, previo
parecer de la Comision para promover la competencia acerca de la conveniencia de

la medida. En ese decreto, se debe establecer el vencimiento de la medida cuando
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hayan desaparecido las causas que motivaron la respectiva regulacion, segtin resolucion
fundada de esa Comision, que debe comunicarse al Poder Ejecutivo para los fines
correspondientes. En todo caso, esta regulacion debe revisarse dentro de periodos no
superiores a seis meses o en cualquier momento, a solicitud de los interesados. Para
determinar los precios por regular, deben ponderarse los efectos que la medida pueda
ocasionar en el abastecimiento.

La regulacion puede realizarse mediante la fijacion de precios, el establecimiento

de margenes de comercializacion o cualquier otra forma de control.
Promocion de la competencia

Campo de aplicacion

La normativa sobre promocion de la competencia aplica a todos los agentes
economicos, e exceptuan de esta aplicacion:

a) Los agentes prestadores de servicios publicos en virtud de una concesion, en
los términos que senalen las leyes para celebrar las actividades necesarias para prestar
esos servicios, de acuerdo con las limitaciones establecidas en la concesion y en
regulaciones especiales.

b) Los monopolios del Estado creados por ley, mientras subsistan por leyes
especiales para celebrar las actividades expresamente autorizadas en ellas, en areas
como: seguros, depositos bancarios en cuenta corriente o a la vista, destilacion de
alcohol y comercializacion para consumo interno, distribucion de combustibles y los

servicios telefonicos, de telecomunicaciones, de distribucion eléctrica y de agua.

Prohibiciones generales

Se prohiben y deben sancionarse de conformidad con lo que establece la ley, los
monopolios ptblicos o privados y las practicas monopolisticas que impidan o limiten la
competencia, el acceso de competidores al mercado o promuevan su salida de ¢l, con

las salvedades indicadas en el 9 de la ley.

Practicas monopolisticas absolutas

Las practicas monopolisticas absolutas son los actos, los contratos, los convenios,
los arreglos o las combinaciones entre agentes economicos competidores entre si, con
cualquicera de los siguientes propositos:

a) Fijar, elevar, concertar o manipular el precio de compra o venta al que son
ofrecidos o demandados los bienes o servicios en los mercados o intercambiar
informacion con el mismo objeto o efecto.

b) Establecer la obligacion de producir, procesar, distribuir o comercializar
solo una cantidad restringida o limitada de bienes o la prestacion de un niimero, un

volumen o una frecuencia restringidos o limitados de servicios.
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c) Dividir, distribuir, asignar o imponer porciones o segmentos de un mercado de
bienes o servicios, actual o futuro mediante la clientela, los proveedores y los tiempos
o los espacios determinados o determinables.

d) Establecer, concertar o coordinar las ofertas o la abstencion en las licitaciones,
los concursos, los remates o las subastas publicas.

Para la aplicacion de este articulo, la Comision para promover la competencia,
de oficio o a instancia de parte, ejercera el control y la revision del mercado de los
productos cuyos suplidores sean pocos.

Los actos a los que se refiere este seran nulos de pleno derecho y se sancionara,

conforme a la ley, a los agentes econémicos que incurran en ellos.

Practicas monopolisticas relativas

Sujeto a la comprobacién, se consideran practicas monopolisticas relativas, los
actos, los contratos, los convenios, los arreglos o las combinaciones cuyo objeto o
efecto sea o pueda ser el desplazamiento indebido de otros agentes del mercado, el
impedimento sustancial de su acceso o el establecimiento de ventajas exclusivas en
favor de una o varias personas, en los siguientes casos:

a) La fijacion, la imposicion o el establecimiento de la distribucion exclusiva de
bienes o servicios, por razon del sujeto, la situacion geografica o por periodos de
tiempo determinados, incluyendo la division, la distribucion o la asignacion de clientes
oproveedores, entre agentes economicos que no sean competidores entre si.

b) La imposicion de precio o las demas condiciones que debe observar un
distribuidor o proveedor, al vender o distribuir bienes o prestar servicios.

c) La venta o la transaccion condicionada a comprar, adquirir, vender o
proporcionar otro bien o servicio adicional, normalmente distinto o distinguible, o
sobre la reciprocidad.

d) La venta o la transaccion sujeta a la condicion de no usar, adquirir, vender ni
proporcionar los bienes o servicios disponibles y normalmente ofrecidos a terceros.

e) La concertacion entre varios agentes economicos o la invitacion a ellos para
¢jercer presion contra algin cliente o proveedor, con el proposito de disuadirlo de
una conducta determinada, aplicar represalias u obligarlo a actuar en un sentido
especifico.

f) La produccion o la comercializacion de bienes y servicios a precios inferiores
a su valor normal.

¢) En general, todo acto deliberado que induzca a la salida de competidores del

mercado o evite su entrada.

Para considerar violatorias de la ley las practicas indicadas, debe comprobarse que
a) el presunto responsable tiene un poder sustancial sobre el mercado relevante y b)

se realicen respecto de los bienes o servicios correspondientes o relacionados con el
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mercado relevante de que se trate.

Poder sustancial en el mercado

Para determinar si un agente economico tiene un poder sustancial en el mercado
relevante, debe considerarse:

a) Su participacion en ese mercado y su posibilidad de fijar precios unilateralmente
o de restringir, en forma sustancial, el abastecimiento en el mercado relevante, sin que
los demas agentes economicos puedan, en la actualidad o en el futuro, contrarrestar
ese poder.

b) La existencia de barreras a la entrada y los elementos que, previsiblemente,
puedan alterar tanto esas barreras como la oferta de otros competidores.

¢) La existencia y el poder de sus competidores.

d) Las posibilidades de acceso del agente econémico y sus competidores a las
fuentes de insumos.

e) Su comportamiento reciente.

f) Los demas criterios analogos que se establezcan en el Reglamento de la ley.

Concentraciones

Se entiende por concentracion la fusion, la adquisicion del control o cualquier
otro acto en virtud del cual se concentren las sociedades, las asociaciones, las acciones,
el capital social, los fideicomisos o los activos en general, que se realicen entre
competidores, proveedores, clientes u otros agentes econémicos, con el objeto o
efecto de disminuir, dafar o impedir la competencia o la libre concurrencia, respecto
de bienes o servicios iguales, similares o sustancialmente relacionados.

En la investigacion de las concentraciones, deben seguirse los criterios de
medicion de poder sustancial en el mercado relevante, establecidos en la ley, en

relacion con las practicas monopolisticas relativas.

Competencia desleal

Entre los agentes economicos, se prohiben los actos de competencia contrarios
a las normas de correccion y buenos usos mercantiles, generalmente aceptados en el
sistema de mercado, que causen un dafio efectivo o amenaza de dano comprobados.
Esos actos son prohibidos cuando:

a) Generen confusion, por cualquier medio, respecto del establecimiento
comercial, los productos o la actividad econémica de uno o varios competidores.

b) Se realicen aseveraciones falsas para desacreditar el establecimiento comercial,
los productos, la actividad o la identidad de un competidor.

c) Se utilicen medios que inciten a suponer la existencia de premios o galardones
concedidos al bien o servicio, pero con base en alguna informacion falsa o que para

promover la venta generen expectativas exageradas en comparacion con lo exiguo del
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beneficio.

d) Se acuda al uso, la imitacion, la reproduccion, la sustitucion o la enajenacion
indebidos de marcas, nombres comerciales, denominaciones de origen, expresiones
de propaganda, inscripciones, envolturas, etiquetas, envases o cualquier otro medio de

identificacion, correspondiente a bienes o servicios propiedad de terceros.

También son prohibidos cualesquiera otros actos o comportamientos de
competencia desleal, de naturaleza analoga a los mencionados, que distorsionen la
transparencia del mercado en perjuicio del consumidor o los competidores.

Los agentes economicos que se consideren afectados por las conductas aludidas
en este articulo, para hacer valer sus derechos solo pueden acudir a la via judicial, por
medio del procedimiento sumario establecido en los articulos 432 y siguientes del
Codigo Procesal Civil. Lo anterior, sin perjuicio de los procedimientos administrativos
y judiciales, que se realicen para proteger al consumidor, por los efectos reflejos de los

actos de competencia desleal, en los términos del inciso b) del 50 de la ley.
Comision para promover la competencia

Creacion de la Comision para promover la competencia

Se crea la Comision para promover la competencia, como 6rgano de maxima
desconcentracion; estara adscrita al Ministerio de Economia, Industria y Comercio.
Se encargara de conocer, de oficio o por denuncia, y sancionar, cuando proceda, todas
las practicas que constituyan impedimentos o dificultades para la libre competencia y
entorpezcan innecesariamente la fluidez del mercado.

La instancia administrativa ante esta Comision es obligatoria y de previo

agotamiento para acudir a la via judicial, salvo lo establecido en el 17 de la ley.

Integracion de la Comision y requisitos de sus miembros

La Comision para promover la competencia estara compuesta por cinco
miembros propietarios y cinco suplentes, nombrados por acuerdo del Poder
Ejecutivo, a propuesta del Ministro de Economia, Industria y Comercio. Deberan ser
personas de prestigio, con vasta experiencia en la materia, reconocida ponderacion e
independencia de criterio. Los miembros de la Comision deben elegir, de su seno, al
Presidente, quien durara en su cargo dos anos.

Cuatro miembros de la Comision para promover la competencia deben
ser, necesariamente, un abogado, un economista y dos profesionales con grado
universitario en ramas de la ciencia, afines con las actividades de la Comision. El
otro miembro sera libremente elegido por el Poder Ejecutivo, pero debera reunir los
requisitos establecidos en este articulo.

Los suplentes ocuparan los cargos de los propietarios, en caso de ausencia
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temporal, impedimento o excusa, por eso deberan reunir los mismos requisitos que
los propictarios. A las sesiones pueden concurrir los propietarios y los suplentes, pero
solo los titulares votaran.

Todos los miembros permaneceran en sus cargos por cuatro anos y podran ser
reelegidos cuantas veces se disponga. Devengaran una dieta por sesion. El Consejo de
Gobierno fijara el monto de las dietas, tomando como referencia los establecidos para
las instituciones publicas y determinara el limite de las dietas que pueden pagarse por
mes.

Cuando a una sesion asistan el propietario y el suplente, este tendra derecho a voz

y devengaré media dieta.

Unidad técnica de apoyo y asesoria externa

La Comision para promover la competencia debe contar con una Unidad Técnica
de apoyo, formada por profesionales en las materias que se regulan en la ley, segtin se
disponga en su Reglamento. Asimismo, puede contratar a los asesores y los consultores

necesarios para el efectivo cumplimiento de las funciones.
Potestades de la Comision

La Comision para promover la competencia tiene las siguientes potestades:

a) Velar porque los entes y los 6rganos de la Administracion Piblica cumplan con
la obligacion de racionalizar los procedimientos y los tramites que deban mantenerse;
ademas, eliminar los innecesarios, segun se dispone en los articulos 3 y 4 de la ley.
En caso de incumplimiento, le compete recomendar al jerarca imponer las sanciones
administrativas correspondientes a los funcionarios que cometan faltas graves en el
¢jercicio de sus funciones.

b) Recomendar, a la Administracion Publica, la regulacion de precios y el
establecimiento de restricciones que no sean arancelarias, cuando proceda de
conformidad con los articulos 5 y 6 de la ley.

c) Investigar la existencia de monopolios, carteles, practicas o concentraciones
prohibidas en la ley, para lo cual puede requerir a los particulares y los demas
agentes economicos, la informacion o los documentos relevantes y sancionar cuando
proceda.

d) Sancionar los actos de restriccion de la oferta estipulada en el 33 de la ley,
cuando lesionen, en forma refleja, la libre competencia en el mercado.

e) Establecer los mecanismos de coordinacion para sancionar y prevenir
monopolios, carteles, concentraciones y practicas ilicitas.

f) Cuando lo considere pertinente, emitir opinion, en materia de competencia y
libre concurrencia, respecto de las leyes, los reglamentos, los acuerdos, las circulares

y los demas actos administrativos, sin que tales criterios tengan ningtin efecto juridico.
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La Comision no puede ser obligada a opinar.

A esta Comision no le corresponde conocer de los actos de competencia desleal
en los términos estipulados en el 17 de la ley. Estos casos son del conocimiento

exclusivo de los 6rganos jurisdiccionales competentes.

Sanciones

La Comision para promover la competencia puede ordenar, mediante resolucion
fundada y tomando en consideracion la capacidad de pago, a cualquier agente
economico que infrinja las disposiciones contenidas la ley, las siguientes sanciones:

a) La suspension, la correccion o la supresion de la practica o concentracion de
que se trate.

b) La desconcentracion, parcial o total, de cuanto se haya concentrado
indebidamente, sin perjuicio del pago de la multa que proceda.

c) El pago de una multa, hasta por sesenta y cinco veces el monto del menor
salario minimo mensual, por haber declarado falsamente o haberle entregado
informacion falsa a la Comision para promover la competencia, con independencia de
otras responsabilidades en que incurra.

d) El pago de una multa, hasta por cincuenta veces el monto del menor salario
minimo mensual por retrasar la entrega de la informacion solicitada por la Comision
para promover la competencia.

¢) El pago de una multa, hasta por seiscientas ochenta veces el monto del menor
salario minimo mensual, por haber incurrido en una practica monopolistica absoluta.

f) El pago de una multa, hasta por cuatrocientas diez veces el monto del menor
salario minimo mensual, por haber incurrido en alguna practica monopolistica
relativa.

¢) El pago de una multa, hasta por cuatrocientas diez veces el monto del menor
salario minimo mensual, por haber incurrido en alguna concentracion de las prohibidas
en la ley.

h) El pago de una multa, hasta por setenta y cinco veces el monto del menor
salario minimo mensual, a las personas fisicas que participen directamente en las
practicas monopolisticas o concentraciones prohibidas, en representacion de personas

juridicas o entidades de hecho o por cuenta y orden de ellas.

En el caso de las infracciones mencionadas en los incisos del e) al h) de este que,
a juicio de la Comision para promover la competencia, revistan gravedad particular,
esta Comision puede imponer como sanciéon una multa equivalente al diez por ciento
(10%) de las ventas anuales obtenidas por el infractor durante el ejercicio fiscal
anterior o una hasta por el diez por ciento (10%) del valor de los activos del infractor.

De esas dos multas se impondra la que resulte mas alta.

&
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Para imponer tales sanciones deben respetarse los principios del debido proceso,
el informalismo, la verdad real, el impulso de oficio, la imparcialidad y la publicidad,
los cuales informan el procedimiento administrativo estipulado en el Libro Segundo de
la Ley General de la Administracion Puablica.

Si el infractor se niega a pagar la suma establecida por la Comision para promover
la competencia, mencionado en los incisos d) a h) de este articulo, la Comision
certificara el adeudo, que constituye titulo ejecutivo, a fin de que, con base en ¢l, se
plantee el proceso de ejecucion en via judicial, en los términos que se dispone en el

Cédigo Procesal Civil.

Criterios de valoracion

Para imponer las multas a que se refiere el anterior, la Comision para promover
la competencia debe tomar en cuenta como criterios de valoracion: la gravedad
de la infraccion, la amenaza o el dano causado, los indicios de intencionalidad, la
participacion del infractor en el mercado, el tamano del mercado afectado, la duracion

de la practica o concentracion, la reincidencia del infractor y su capacidad de pago.

Caducidad de la accion

La accion para iniciar el procedimiento con el fin de perseguir las infracciones
caduca en un plazo de seis meses, que se debe contar desde que se produjo la falta o
desde su conocimiento efectivo por parte del agraviado. Sin embargo para los hechos

continuados, comienza a correr a partir del acaecimiento del Gltimo hecho.
Defensa efectiva del consumidor

Sujetos
Los consumidores son beneficiarios de las normas de este capitulo; los
productores y los comerciantes, tanto del sector publico como del privado, quedan

obligados a cumplirlas.

Derechos del consumidor

Sin perjuicio de lo establecido en tratados, convenciones internacionales de
las que Costa Rica sea parte, legislacion interna ordinaria, reglamentos, principios
generales de derecho, usos y costumbres, son derechos fundamentales e irrenunciables
del consumidor, los siguientes:

a) La proteccion contra los riesgos que puedan afectar su salud, su seguridad y el
ambiente.

b) La proteccion de sus legitimos intereses economicos y sociales.

c) El acceso a una informacion, veraz y oportuna, sobre los diferentes bienes

y servicios, con especificacion correcta de cantidad, caracteristicas, composicion,
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calidad y precio.

d) La educacion y la divulgacion sobre el consumo adecuado de bienes o servicios,
que aseguren la libertad de escogencia y la igualdad en la contratacion.

e¢) La proteccion administrativa y judicial contra la publicidad engafosa, las
practicas y las clausulas abusivas, asi como los métodos comerciales desleales o que
restrinjan la libre eleccién.

f) Mecanismos efectivos de acceso para la tutela administrativa y judicial de sus
derechos e intereses legitimos, que conduzcan a prevenir adecuadamente, sancionar y
reparar con prontitud la lesion de estos, segin corresponda.

g) Recibir el apoyo del Estado para formar grupos y organizaciones de
consumidores y la oportunidad de que sus opiniones sean escuchadas en los procesos

de decision que les afecten.

Funciones del Poder Ejecutivo

En los términos establecidos en la presente ley, son funciones esenciales del
Estado las siguientes:

a) Velar porque los bienes y servicios que se vendan y se presten en el mercado,
cumplan con las normas de salud, seguridad, medio ambiente y los estandares de
calidad.

b) Formular programas de educacion e informacion para el consumidor, con el
proposito de capacitarlo para que pueda discernir y tomar decisiones fundadas acerca
del consumo de bienes y servicios, con conocimiento de sus derechos.

¢) Fomentar y promover las organizaciones de consumidores y garantizar su
participacion en los procesos de decision y reclamo, en torno a cuestiones que afectan
sus intereses.

d) Garantizar el acceso a mecanismos efectivos y agiles de tutela administrativa y
judicial, para defender los derechos y los intereses legitimos de los consumidores.

¢) Estructurar una canasta basica que satisfaga, por lo menos, las necesidades de
los costarricenses cuyo ingreso sea igual o inferior al salario minimo establecido por

ley y regular, cuando lo considere necesario, los bienes y servicios que la componen.

Obligaciones del comerciante

Las siguientes son obligaciones del comerciante y el productor con el
consumidor:

a) Respetar las condiciones de la contratacion.

b) Informar suficientemente al consumidor, en espafiol, de manera clara y veraz,
acerca de los elementos que incidan en forma directa sobre su decision de consumo.
Debe enterarlo de la naturaleza, la composicion, el contenido, el peso, cuando
corresponda, las caracteristicas de los bienes y servicios, el precio de contado en el

empaque, el recipiente, el envase o la etiqueta del producto, la gondola o el anaquel

o
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del establecimiento comercial y de cualquier otro dato determinante.

De acuerdo con lo dispuesto en el reglamento de la presente ley, cuando el
producto que se vende o el servicio que se presta se pague al crédito, deben indicarse,
siempre en forma visible, el plazo, la tasa de interes anual sobre saldos, la base, las
comisiones y la persona, fisica o juridica, que brinda el financiamiento, si es un
tercero.

c¢) Ofrecer, promocionar o publicitar los bienes y servicios de acuerdo con lo
establecido en el 34 de la ley.

d) Suministrar, a los consumidores, las instrucciones para utilizar adecuadamente
los articulos e informar sobre los riesgos que entrafie el uso al que se destinan o el
normalmente previsible para su salud, su seguridad y el ambiente.

¢) Informar al consumidor si las partes o los repuestos utilizados en reparaciones
son usados. Si no existe advertencia sobre el particular, tales bienes se consideran
nuevos.

f) Informar cuando no existan en el pais servicios técnicos de reparacion o
repuestos para un bien determinado.

g) Garantizar todo bien o servicio que se ofrezca al consumidor, de conformidad
con la ley.

h) Abstenerse de acaparar, especular, condicionar la venta y discriminar el
consumo.

i) Resolver el contrato bajo su responsabilidad, cuando tenga la obligacion de
reparar el bien y no la satisfaga en un tiempo razonable.

j) Fijar plazos prudenciales para formular reclamos.

k) Establecer, en las ventas a plazos, garantias de pago proporcionales a las
condiciones de la transaccion.

1) Cumplir con los articulos 35, 36, 37, 38, 39,40, 41 y 41 bis de la ley.

m) Cumplir con lo dispuesto en las normas de calidad y las reglamentaciones
tecnicas de acatamiento obligatorio.

n) Mantener en buenas condiciones de funcionamiento y debidamente calibradas
las pesas, las medidas, las registradoras, las basculas y los demas instrumentos de
medicion, que utilicen en sus negocios.

i) Extender la factura o el comprobante de compra, donde conste, en forma
clara, la identificacion de los bienes o servicios, asi como el precio efectivamente
cobrado. En los casos de ventas masivas, se faculta al Ministerio de Economia, Industria
y Comercio para autorizar el establecimiento de otros sistemas mediante los cuales se
compruebe la compra.

o) Apegarse a la equidad, los buenos usos mercantiles y a la ley, en su trato con

los consumidores.

Toda informacion, publicidad u oferta al ptblico de bienes ofrecidos o servicios
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por prestar, transmitida por cualquier medio o forma de comunicacién, vincula al
productor que la transmite, la utiliza o la ordena y forma parte del contrato.

El incumplimiento de alguna de las obligaciones enumeradas en este articulo,
faculta al interesado para acudir a la Comision Nacional del Consumidor creada en la
ley, 0 alos organos jurisdiccionales competentes y para hacer valer sus derechos, en los

términos que sefala el 43 de la presente ley.

Régimen de responsabilidad

El productor, el proveedor y el comerciante deben responder concurrente e
independientemente de la existencia de culpa, si el consumidor resulta perjudicado
por razon del bien o el servicio, de informaciones inadecuadas o insuficientes sobre

ellos o de su utilizacion y riesgos.

Solo se libera quien demuestre que ha sido ajeno al dafio.

Los representantes legales de los establecimientos mercantiles o, en su caso, los
encargados del negocio son responsables por los actos o los hechos propios o por los
de sus dependientes o auxiliares. Los tecnicos, los encargados de la elaboracion y el
control responden solidariamente, cuando asi corresponda, por las violaciones a la ley

en perjuicio del consumidor.

Prohibiciones

Se prohiben todas las acciones orientadas a restringir la oferta (abastecimiento),
la circulacion o la distribucion de bienes y servicios. La Comision Nacional del
Consumidor debe sancionar tales acciones sin perjuicio de las potestades que también
tenga la Comision para promover la competencia, de conformidad con el 24, inciso d)
de la ley, para conocer y resolver sobre ellas cuando:

a) Se sustraigan, adquicran, almacenen, oculten o retengan bienes intermedios
o finales, de uso o consumo interno, superiores a los necesarios para el giro normal
de la actividad, con el fin de provocar escasez o alza en el precio, salvo que se trate de
insumos requeridos para satisfacer necesidades propias de la empresa o que, por causa
ajena al interesado, no se puedan transar (acaparamiento).

b) Se condicione el perfeccionamiento de una venta o la prestacion de servicios
a la adquisicion de otro producto o a la contratacion de otro servicio, a menos que asi
se haya ofrecido, ptblicamente y de manera inequivoca, a los consumidores (ventas
atadas o condicionadas).

¢) Se ofrezcan o se vendan bienes o servicios, en los diversos niveles de la
comercializacion, a precios superiores a los regulados u ofrecidos de conformidad con
los articulos 5, 31, inciso b); 34 y 38 de la ley (especulacion).

d) Se niegue a proveer un producto o prestar un servicio, o cuando lo ofrezca

o lo preste en forma irregular o dilatoria, salvo que medie justa causa, debidamente
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comprobada por el comerciante o el productor (discriminacion al consumo).
e) Cualquier otra forma de restriccion o manipulacion injustificada de la oferta

de bienes y servicios.

Oferta, promocioén y publicidad

La oferta, la promocion o la publicidad de los bienes y servicios debe realizarse
de acuerdo con la naturaleza de ellos, sus caracteristicas, condiciones, contenido, peso
cuando corresponda, utilidad o finalidad, de modo que no induzca a error o engao al
consumidor. No pueden omitirse tales informaciones, si de ello puede derivarse dafo
o peligro para la salud o la seguridad del consumidor.

Deben prevalecer las clausulas estipuladas en los contratos, si son mas beneficiosas
que el contenido de la oferta, la promocion o la publicidad de los bienes y servicios.

El empleo de términos comparativos en la oferta, la promocion o la publicidad
de los bienes y servicios, solo se admite respecto a datos esenciales, afines y
objetivamente demostrables, siempre que se comparen con otros similares, conocidos
o de participacion significativa en el mercado. La comparacion no es admisible cuando
se limite a la proclamacion, general e indiscriminada, de la superioridad de los
productos propios; se tiene por enganosa la que omita cualquier elemento necesario
para determinar el valor real de los productos.

Al productor o al comerciante que, en la oferta, la promocion, la publicidad o la
informacion, incumpla con las exigencias previstas en este articulo, se le debe obligar
a rectificar la publicidad, costearla y divulgar la informacion veraz u omitida, por el

mismo medio y forma antes empleados.

Indeterminacion de la especie y la calidad

Si en la venta no se determinan con precision, la especie ni la calidad de los
productos por entregarse o los servicios por prestarse, el consumidor no puede exigir
los mejores, pero tampoco el comerciante puede cumplir entregando los peores. En

este caso, el consumidor debe conformarse con los de especie y calidad media.

Bienes usados y reconstruidos

Cuando se vendan productos defectuosos, usados o reconstruidos, antes de la
compra, el comerciante debe indicar al consumidor, de manera precisa y clara, tales
condiciones y dejarse constancia en las facturas o los comprobantes. El comerciante
debe advertir los extremos anteriores si anuncia la venta de esos productos usando
cualquier medio. Si no existe advertencia sobre el particular, esos bienes se consideran

nuevos y en perfecto estado.

Ventas a domicilio

En las ventas a domicilio que se lleven a cabo fuera del local o el establecimiento
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del comerciante o el proveedor, siempre y cuando lo permita la naturaleza del bien, el
consumidor, amparado al derecho de retracto, puede rescindir, sin su responsabilidad,

el contrato en un plazo de ocho dias contados a partir de su perfeccionamiento.

Promociones y ofertas especiales
Toda promocion u oferta especial debe indicar el precio anterior del bien
o el servicio, el nuevo precio o el beneficio que de aprovecharlas, obtendria el

consumidor.

Clausulas abusivas en contratos de adhesion

En los contratos de adhesion, sus modificaciones, anexos o adenda, la eficacia
de las condiciones generales esta sujeta al conocimiento efectivo de ellas por parte
del adherente o a la posibilidad cierta de haberlas conocido mediante una diligencia
ordinaria.

Son abusivas y absolutamente nulas las condiciones generales de los contratos de
adhesion, civiles y mercantiles, que:

a) Restrinjan los derechos del adherente, sin que tal circunstancia se desprenda
con claridad del texto.

b) Limiten o extingan la obligacion a cargo del predisponente.

c) Favorezcan, en forma excesiva o desproporcionada, la posicion contractual
de la parte predisponente o importen renuncia o restriccion de los derechos del
adherente.

d) Exoneren o limiten la responsabilidad del predisponente por danios corporales,
cumplimiento defectuoso o mora.

e) Faculten al predisponente para rescindir unilateralmente el contrato, modificar
sus condiciones, suspender su ejecucién, revocar o limitar cualquier derecho del
adherente, nacido del contrato, excepto cuando tal rescision, modificacion, suspension,
revocacion o limitacion esté condicionada al incumplimiento imputable al Gltimo.

f) Obliguen al adherente a renunciar con anticipacion a cualquier derecho
fundado en el contrato.

g) Impliquen renuncia, por parte del adherente, a los derechos procesales
consagrados en el Codigo Procesal Civil o en leyes especiales conexas.

h) Sean ilegibles.

i) Estén redactadas en un idioma distinto del espafiol. Son abusivas y relativamente

nulas, las clausulas generales de los contratos de adhesion que:

a) Confieran, al predisponente, plazos desproporcionados o poco precisos
para aceptar o rechazar una propuesta o ejecutar una prestacién.
b) Otorguen, al predisponente, un plazo de mora desproporcionado o

insuficientemente determinado, para ejecutar la prestacion a su cargo.
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c) obliguen a que la voluntad del adherente se manifieste mediante la
presuncion del conocimiento de otros cuerpos normativos, que no formen
parte integral del contrato.

d) Establezcan indemnizaciones, clausulas penales o intereses
desproporcionados, en relacion con los dahos para resarcir por el

adherente.

j) Los que no indiquen las condiciones de pago, la tasa de interés anual por
cobrar, los cargos ¢ intereses moratorios, las comisiones, los sobreprecios, los
recargos y otras obligaciones que el usuario quede comprometido a pagar a la firma

del contrato.

En caso de incompatibilidad, las condiciones particulares de los contratos de
adhesion deben prevalecer sobre las generales.

Las condiciones generales ambiguas deben interpretarse en favor del adherente.

Garantia

Todo bien que se venda o servicio que se preste debe estar implicitamente
garantizado en cuanto al cuamplimiento de los estandares de calidad y los requerimientos
técnicos que, por razones de salud, medio ambiente y seguridad, establezcan las leyes,
los reglamentos y las normas respectivas, dictadas por la Administracion Ptblica.

Cuando se trate de bienes muebles duraderos, tales como equipos, aparatos,
maquinaria, vehiculos y herramientas o de servicios de reparacion, montaje o
reconstruccion de tales bienes, ademas de la garantia implicita de calidad mencionada
en el parrafo anterior, la garantia debe indicar, por lo menos, el alcance, la duracion,
las condiciones, las personas fisicas o juridicas que las extienden y son responsables
por cllas y los procedimientos para hacerlas efectivas. Estos extremos de la garantia
deben explicitarse claramente, anotarse en la etiqueta o en algn lugar visible de
los bienes o emitirse en documento separado o en la factura que debe entregarse al
consumidor en el momento de venderle el bien o de prestarle el servicio.

Los consumidores tienen hasta treinta dias, contados a partir de la entrega del
bien o de la prestacion del servicio, para hacer valer la garantia ante la Comision
para promover la competencia. Si se trata de danos ocultos del bien que no se hayan
advertido expresamente, el plazo comienza a correr a partir del momento en que se
conocieron esos dafos. Si el contrato entre las partes establece plazos mayores, estos

prevalecen.

Ventas a plazo
Las ventas a plazo de bienes tales como bienes inmuebles, apartamentos y

casas, la prestacion futura de servicios, tales como las ventas de clubes de viaje,
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acciones, titulos y derechos que den participacion a los consumidores como duehos,
socios o asociados y los proyectos futuros de desarrollo, como centros sociales y
turisticos, urbanizaciones, explotacion de actividades industriales, agropecuarias y
comerciales, deben cumplir con lo establecido en este siempre que concurran las
siguientes condiciones:

a) Que se ofrezcan publicamente o de manera generalizada a los consumidores.

b) Que la entrega del bien, la prestacion del servicio o la ejecucion del proyecto
constituya una obligacion cuya prestacion, en los términos ofrecidos o pactados, este
condicionada a un hecho futuro.

¢) Que la realizacion de ese hecho futuro, en los términos ofrecidos y pactados,
dependa de la persona fisica o de la entidad, de hecho o de derecho, segtin el caso, que
debe entregar el bien, prestar el servicio o colocar a los consumidores en ejercicio del

derecho en el proyecto futuro.

Antes de su ofrecimiento publico o generalizado, los planes de las ventas a plazo,
en los terminos y condiciones indicados en el parrafo anterior, deben ser autorizados,
de acuerdo con la materia de que se trate, por la oficina o la entidad competente que
se sefiale en el Reglamento de la ley, seglin los usos, las costumbres mercantiles y, en
particular, la necesidad de proteger al consumidor. Antes de autorizar la ejecucion
del plan de ventas a plazo, en los términos expresados en este articulo, aquel debe
inscribirse ante las oficinas o las entidades competentes, cumpliendo con los siguientes
requisitos:

a) Descripcion detallada de las calidades ofrecidas, los plazos de cumplimiento,
la naturaleza, la extension y los beneficios, todo en los términos que se definan en el
Reglamento de la ley, segtin los bienes y servicios de que se trate.

b) Comprobacion fehaciente de los responsables del cuamplimiento de lo ofrecido
y lo pactado.

¢) Demostracion de la solvencia econoémica de los responsables del plan. Si no
se comprucba satisfactoriamente esta solvencia, debe rendirse garantia o caucion
suficiente para responder, si se incumplen los términos que se expresen en el
Reglamento de la ley, a juicio de la oficina o ente que inscriba el plan.

Las oficinas o los entes mencionados en los parrafos anteriores deben enviar una
copia de los planes autorizados a la Comision nacional del consumidor.

Las personas o las entidades que se dedican habitualmente a las actividades
indicadas en el primer parrafo de este articulo, quedan facultadas para inscribirse, por
una sola vez, ante la oficina o la entidad competente. En este caso, deben describir su
giro y los planes de venta generales que ejecutan; ademas, cumplir con lo estipulado
en el parrafo tercero de este articulo.

La Administracion Publica puede acreditar a organismos privados para inscribir y

autorizar diferentes planes futuros, de conformidad con el 8 de laley y las disposiciones
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que establezca su Reglamento.

Tarjetas de crédito

Los emisores de tarjetas de credito deberan cumplir con los siguientes requisitos:

a) Entregar, al firmar el contrato, un folleto explicativo que precise el
mecanismo para determinar la tasa de interées, los saldos promedios sujetos a interes,
la formula para calcularlos y los supuestos en los que no se pagara dicho interés.

b) Presentar explicitamente, en los estados de cuenta, el desglose de los rubros
que el usuario debe pagar. En rubros separados deben mantenerse el principal, los
intereses financieros, los intereses moratorios, los recargos y las comisiones, todos
correspondientes al respectivo periodo del estado de cuenta.

¢) Mostrar la tasa de interés cobrada en el periodo.

d) Informar a sus tarjetahabientes, en el estado de cuenta inmediato posterior,
acerca de las modificaciones del contrato original y los adenda o anexos para que
puedan determinar si mantienen la relacion contractual o no. Si el tarjetahabiente
no mantiene la relacion contractual, el emisor s6lo podra cobrar el pasivo pendiente

con la tasa de interés vigente previa a la modificacion propuesta por el emisor.

Conforme a lo dispuesto en el inciso b) del 30 de la ley, el Ministerio de
Economia, Industria y Comercio estara obligado a publicar trimestralmemte, en
los medios de comunicacion colectiva de mayor cobertura, un estudio comparativo
de tarjetas de crédito que incluya como minimo: tasas de interés financieras y
moratorias, comisiones y otros cargos, beneficios adicionales, cobertura, plazos de

pagoy grado de aceptacion.

Verificacion en el mercado

La Administracion Piblica debe revisar, periodica y aleatoriamente, los productos
y los servicios ofrecidos en el mercado, para constatar que cumplan con las normas
y reglamentaciones relativas a la salud, el medio ambiente, la seguridad y la calidad.
En las importaciones, la revision puede realizarse antes de la nacionalizacion del
producto, pero de manera excepcional, a fin de que la revision no se convierta en un
obstaculo no arancelario a las importaciones.

La Administracion Pablica puede impedir la importacion y la comercializacion
de productos por razones de seguridad, salud, calidad o conservacion del medio
ambiente, cuando exista evidencia comprobada de que los bienes no cumplen con los

reglamentos técnicos respectivos ni con los estandares de calidad correspondientes.

Acceso a la via judicial
Para hacer valer sus derechos, el consumidor puede acudir a la via administrativa

o a la judicial, sin que estas se excluyan entre si, excepto si se opta por la via judicial.



Hacia la busqueda de cambios que promuevan el consumo sostenible

En la via judicial debe seguirse el proceso sumario establecido en los articulos 432
y siguientes del Codigo Procesal Civil. El juez, en los procesos por demandas de los
consumidores para hacer valer sus derechos, una vez contestada la demanda y siempre
que se trate de intereses exclusivamente patrimoniales, realizara una audiencia de
conciliacion con el fin de procurar avenir a las partes a un acuerdo. De no lograrse, se
continuara con el tramite del proceso.

Los procesos que se entablen para reclamar la anulacion de contratos de adhesion
o el resarcimiento de dafos y perjuicios en virtud de violaciones a la ley, para los cuales
la Comision Nacional del Consumidor no tiene competencia, seran conocidos solo por

los 6rganos jurisdiccionales competentes, de conformidad con este articulo.

Comision Nacional del Consumidor

La Comision Nacional del Consumidor es un 6rgano de maxima desconcentracion,
adscrito al Ministerio de Economia, Industria y Comercio. Le corresponde velar por el
cumplimiento de las disposiciones de los capitulosV y VI de la ley y las demas normas
que garanticen la defensa efectiva del consumidor, que no se le hayan atribuido, en

forma expresa, a la Comision para promover la competencia.

Integracion de la Comision Nacional del Consumidor y requisitos de sus
miembros

La Comision Nacional del Consumidor esta integrada por tres miembros
propictarios y tres suplentes, de nombramiento del Ministro de Economia, Industria y
Comercio. Deben ser personas con titulo de abogado y de reconocida experiencia en
la materia. Permanecen cuatro afios en sus cargos y pueden ser reelegidos.

Devengaran una dieta por sesion. EI Consejo de Gobierno fijara el monto de
las dietas, tomando como referencia los establecidos para las instituciones publicas y
determinara el limite de las dictas que pueden pagarse por mes.

Los miembros de la Comision deben elegir al Presidente.

Quoérum y votaciones
Para sesionar, la Comision Nacional del Consumidor requiere la presencia de
todos sus miembros y las resoluciones pueden tomarse con el voto de dos de ellos.

Quien no coincida, debe razonar su voto.

Causas de remocion

Son causas justas para remover a los miembros de la Comision Nacional del
Consumidor las siguientes:

a) Ineficiencia en el desempefio de sus cargos.

b) Negligencia reiterada que atrase la sustanciacion de los procesos.

c¢) Declaratoria de culpabilidad por la comision de cualquier delito doloso,
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incluso en grado de tentativa.

d) Falta de excusa en los casos previstos en el 48 de la ley.

e) Inasistencia a tres sesiones durante un mes calendario o ausencia del pais,
por mas de tres meses, sin autorizacion de la Comision nacional del consumidor. El
permiso nunca puede exceder de seis meses.

f) Incapacidad fisica 0 mental que les impida desempenar el cargo por un plazo de

seis meses pOI’ 10 menos.

El procedimiento para remover a los miembros de la Comision Nacional del
Consumidor debe ajustarse a los tramites y los principios establecidos para estos casos

en la Ley General de la Administracion Publica.

Unidad técnica de apoyo y asesoria externa

La Comision Nacional del Consumidor debe contar con una Unidad técnica de
apoyo, integrada por funcionarios de las ramas profesionales y técnicas afines a las
materias relacionadas con comercio y el consumidor. También puede contratar a los
asesores y los consultores que estime convenientes para el desarrollo efectivo de sus

funciones.

Potestades de la Comision Nacional del Consumidor

La Comision Nacional del Consumidor tiene las siguientes potestades:

a) Conocer y sancionar las infracciones administrativas, los incumplimientos de
las obligaciones establecidas en el CapituloV y, en particular, tutelar los derechos de
los consumidores, de acuerdo con el 29 de la ley.

b) Sancionar los actos de competencia desleal, mencionados en el 17 de la ley
cuando, en forma refleja, danen al consumidor.

¢) Ordenar, de acuerdo con la gravedad de los hechos, las siguientes medidas
cautelares, segtin corresponda: el congelamiento o el decomiso de bienes, la suspension
de servicios o el cese temporal de los hechos denunciados que violen lo dispuesto en
la ley, mientras se dicta resolucion en el asunto.

d) Ordenar la suspension del plan de ventas a plazo o de prestacion futura de
servicios, cuando se viole lo prescrito en el 41 de la ley. La parte dispositiva de la
resolucion debe publicarse para que sea del conocimiento general.

¢) Ordenar, cuando proceda, la devolucion del dinero o del producto. Puede fijar,
asimismo, un plazo para reparar o sustituir el bien, segn corresponda.

f) Trasladar, al conocimiento de la jurisdiccion ordinaria, todas las practicas que
configuren los delitos perjudiciales para el consumidor, establecidos en el 60 de la

ley.

La Comision Nacional del Consumidor no tiene competencia para conocer de la
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anulacion de clausulas abusivas en los contratos de adhesion, conforme al 39 de la ley,
ni del resarcimiento de dafios y perjuicios. Estos casos deben ser conocidos solo por los

érganos jurisdiccionales competentes.

Legitimacion procesal

Las organizaciones de consumidores estan legitimadas para iniciar como parte
o intervenir, en calidad de coadyuvantes, en los procedimientos ante la Comision
Nacional del Consumidor y ante los tribunales de justicia, en defensa de los derechos
y los intereses legitimos de sus asociados. La coadyuvancia se rige por lo establecido en

la Ley General de la Administracion Pablica y en el Cédigo Procesal Civil.

Conciliacion

Antes del inicio formal del procedimiento y cuando se trate de intereses
puramente patrimoniales, la Unidad técnica de apoyo de la Comision Nacional del
Consumidor debe convocar a una audiencia de conciliacion a las partes en conflicto. En
casos extraordinarios y segun se autorice en el Reglamento, las partes pueden realizar
sus presentaciones por cualquier medio que lo permita.

En la audiencia de conciliacion, el funcionario de la Unidad técnica de apoyo de la
Comision Nacional del Consumidor debe procurar avenir a las partes proponiéndoles
un arreglo y sugiriéndoles la conveniencia de él.

En el acta correspondiente, que deben firmar las partes y el funcionario, se debe
dejar constancia de todo acuerdo al que lleguen. En el mismo acto, el funcionario debe
aprobar el arreglo, salvo cuando sea contrario a la ley. Este arreglo tendra la misma
eficacia de la resolucion de la Comision para promover la competencia en los términos
del 61 de la ley, pero sin recurso ulterior.

De no lograrse un acuerdo durante la audiencia de conciliacion o si las partes no

se presentan a ella, se debe iniciar el procedimiento indicado en el 53 de la ley.

Procedimiento

La accion ante la Comision Nacional del Consumidor solo puede iniciarse en
virtud de una denuncia de cualquier consumidor o persona, sin que sea necesariamente
el agraviado por el hecho que denuncia. Las denuncias no estan sujetas a formalidades
ni se requiere autenticacion de la firma del denunciante. Pueden plantearse
personalmente, ante la Comision nacional del consumidor, por memorial, telegrama u
otro medio de comunicacion escrita.

La Comision Nacional del Consumidor siempre evacuara, con prioridad, las
denuncias relacionadas con los bienes y los servicios consumidos por la poblacion de
menores ingresos, ya sea los incluidos en la canasta de bienes y servicios establecida
por el Poder Ejecutivo o, en su defecto, los considerados para calcular el indice de

precios al consumidor. En este caso, se atenderan con mayor celeridad las denuncias de

~
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bienes incluidos en los subgrupos alimentacion y vivienda de ese indice.

La accion para denunciar caduca en un plazo de dos meses desde el acaecimiento
de la falta o desde que esta se conocia, salvo para los hechos continuados, en cuyo caso,
comienza a correr a partir del tltimo hecho.

La Unidad técnica de apoyo debe realizar la instruccion del asunto. Una vez
concluida, debe trasladar el expediente a la Comision Nacional del Consumidor para
que resuelva.

La Comision Nacional del Consumidor, dentro de los diez dias posteriores al
recibo del expediente, si por medio de la Unidad técnica de apoyo, no ordena prueba
para mejor resolver, debe dictar la resolucion final y notificarla a las partes. Si ordena
nuevas pruebas, el término citado correra a partir de la evacuacion de ellas.

Para establecer la sancion correspondiente, la Comision Nacional del Consumidor
debe respetar los principios del procedimiento administrativo, establecidos en la Ley

General de la Administracion Publica.

Sanciones

La Comision Nacional del Consumidor debe conocer y sancionar las infracciones
administrativas cometidas en materia de consumo, estipuladas en la ley, sin perjuicio
de la responsabilidad penal o civil correspondiente.

Segtin la gravedad del hecho, las infracciones cometidas en perjuicio de los
consumidores deben sancionarse con multa del siguiente modo:

a) De una a diez veces el menor salario minimo mensual establecido en la Ley de
Presupuesto Ordinario de la Republica, por las infracciones indicadas en los incisos d),
e), f),j) yn) del 31 y en el 35 de la ley.

b) De diez a cuarenta veces el menor salario minimo mensual fijado en la Ley
de Presupuesto Ordinario de la Republica, por las infracciones mencionadas en los
incisos b), h), i), k), 1) y m) del 31 de la presente ley.

Debe aplicarse el maximo de la sancion administrativa indicada en el parrafo
anterior cuando, de lainfraccion contralaley, se deriven dafios paralasalud, laseguridad

o el medio ambiente, que ejerzan un efecto adverso sobre los consumidores.

Arbitraje

En cualquier momento y de comin acuerdo, las partes pueden someter su
diferendo, de forma definitiva, ante un arbitro o tribunal arbitral, para lo cual deben
cubrir los gastos que se originen.

Las partes pueden escoger al arbitro o al tribunal arbitral de una lista-registro
que, al efecto, debe llevar la Comision nacional del consumidor. Los arbitros pueden
cobrar honorarios por sus servicios.

Las personas incluidas en la citada lista deben ser de reconocido prestigio

profesional y contar con amplios conocimientos en la materia.
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Criterios de valoracion

Para valorar las sanciones por imponer, la calificacion debe atender los criterios de
riesgo para la salud, la seguridad, el medio ambiente, la gravedad del incumplimiento
de estandares de calidad, la posicion del infractor en el mercado, la cuantia del
beneficio obtenido, el grado de intencionalidad, la gravedad del dafio y la reincidencia

del infractor.

Publicidad de la sancién

La Comision Nacional del Consumidor puede informar a la opiniéon publica u
ordenar con cargo al infractor, la publicacion en un medio de comunicacion social,
de la sancion impuesta, el nombre o la razon social del infractor y la indole de
la infraccion, cuando se produzca cualquiera de las siguientes situaciones: pueda
derivarse algln riesgo para la salud o la seguridad de los consumidores, afectarse
el medio ambiente, incumplir con los estandares de calidad respectivos, reincidir
en las mismas infracciones o lesionar, directa o potencialmente, los intereses de la

generalidad de los consumidores.

Medidas cautelares

Como medida cautelar, la Comision Nacional del Consumidor puede ordenar
el congelamiento de bienes o la suspension de servicios, segin corresponda, ante el
indicio claro de la existencia de mercaderia danada, adulterada, vencida, ofrecida a
un precio superior al permitido o acaparada que, de alguna manera, pueda perjudicar
gravemente al consumidor o enganarlo.

Transcurrido el término que se requiere para realizar el estudio técnico en el cual
se determine la necesidad de mantener el congelamiento o la suspension de servicios,
debe darse audiencia, por un plazo de tres dias, a los particulares afectados con la

medida, para que aporten pruebas y aleguen lo que a bien tengan.

Cumplido ese tramite, la Comision nacional del consumidor, mediante resolucion
fundada, debe resolver si procede o no el decomiso de los bienes. En el caso de la
suspension de servicios, en el mismo plazo puede ordenar que esta se mantenga hasta
que el asunto no se resuelva finalmente en su sede.

Cuando medie resolucion que ordene el decomiso, las mercaderias decomisadas

deben donarse a una institucion de beneficencia o destruirse si son peligrosas.

Pago de gastos
Los gastos que originen el congelamiento, el decomiso, el analisis, las prucbas,
el transporte y la destruccion de los bienes mencionados en los articulos anteriores,

corren por cuenta del infractor. Sino los cubre voluntariamente, la Comision Nacional
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del Consumidor debe certificar el adeudo. Esa certificacion constituye titulo ejecutivo

para el cobro coactivo correspondiente.

Delitos en perjuicio del consumidor

Las penas de los delitos de “usura”, “agiotaje” y “propaganda desleal”, indicados en
los articulos 236, 238 y 242 del Codigo Penal, deben duplicarse cuando se cometan en
perjuicio de los consumidores, en los términos estipulados en el 2 de la ley. Las mismas
penas se aplicaran cuando el dano causado exceda el monto equivalente a cincuenta
veces el menor de los salarios minimos mensuales, o cuando el nimero de productos o
servicios transados, en contravencion de los citados articulos, exceda de cien.

Se reprimira con la pena prevista en el 216 del Codigo Penal, tipificado como
“estafa”, a quien debiendo entregar un bien o prestar un servicio, ofrecido pblicamente
en los términos de los articulos 31, 34 y 38 de la ley, no lo realice en las condiciones
pactadas, sino que se valga de un engafo o cualquier otra accion manipuladora.

En esos casos, la Comision Nacional del Consumidor debe remitir el expediente
a los organos jurisdiccionales penales, de conformidad con el inciso f) del 50 de la

presente ley.

Resoluciones de las comisiones

Las resoluciones finales, emanadas de la Comision para Promover la Competencia
y de la Comision Nacional del Consumidor, deben reunir los requisitos establecidos en
los articulos 128 y siguientes de la Ley General de la Administracion Pablica. Asimismo,
la notificacion debe realizarse en debida forma, de acuerdo con lo establecido en el
245 de esa misma ley.

Contra esas resoluciones cabe el recurso de reconsideracion o de reposicion,
conforme al 31 de la Ley Reguladora de la Jurisdiccion Contencioso Administrativa.

Agotada la via administrativa, las resoluciones finales podran impugnarse
directamente por ilegalidad, ante la Jurisdiccion Contencioso Administrativa, segtn el
procedimiento que se detalla en el 62 de la ley.

Las resoluciones dictadas por ambas Comisiones se ejecutaran desde que
se notifiquen, excepto que contra ellas proceda la suspension de sus efectos, en
los términos y las condiciones establecidos en el 148 de la Ley General de la

Administracion Publica.

Procedimiento contencioso administrativo abreviado

Se agrega el 83 bis a la Ley Reguladora de la Jurisdiccion Contencioso
Administrativa, No.3667 del 12 de marzo de 1966, cuyo texto dira:

“83 bis.- Cuando la impugnacion tenga por objeto cualquier acto emanado de la
Comision para promover la competencia o de la Comision nacional del consumidor,

en las materias atribuidas a ellas en la Ley de promocion de la competencia y defensa
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efectiva del consumidor, el procedimiento se ajustara a lo siguiente:

a) El Tribunal Superior Contencioso Administrativo, Seccion Segunda, conocera
de esa impugnacion.

b) El plazo para interponer la accion sera de un mes, contado a partir de la
notificacion del acto final.

¢) El escrito de interposicion debera acompanarse con una copia certificada de la
resolucion final que se impugna.

d) El expediente administrativo debera remitirse en el plazo tnico de cinco dias,
so pena de apercibimiento de apremio corporal.

e) Los plazos de formalizacion de la demanda y la contestacion seran de diez
dias.

f) Las defensas previas deberan invocarse en el escrito de contestacion de la
demanda.

¢) El plazo para evacuar la prueba que habra de ofrecerse en los escritos de
demanda y contestacion, sera de diez dias.

h) Contra las resoluciones del Tribunal Contencioso Administrativo, Secciéon
Segunda, cabra recurso de segunda instancia ante la Seccion Tercera del Tribunal

Superior Contencioso Administrativo.”

Ejecucion de sentencia

En la materia de ejecucion de sentencias, se observaran las siguientes reglas,
segun corresponda:

a) Si en la sentencia judicial se condena al Estado al pago de daos y perjuicios,
la ejecucion respectiva debera realizarse conforme a los articulos 76 y siguientes de
la Ley Reguladora de la Jurisdiccion Contencioso Administrativa.

b) Si de la sentencia judicial se deriva la obligacion del pago por concepto de
dafios y perjuicios, cuya satisfaccion deba ser realizada por particulares, se ejecutara de
conformidad con el Codigo Procesal Civil y, en particular, de acuerdo con lo dispuesto

en los articulos 692 y siguientes de este cuerpo normativo.

Documentos e informaciéon

Los comerciantes, a requerimiento de la Comision para promover la competencia,
de la Comision Nacional del Consumidor y del Ministerio de Economia, Industria y
Comercio, estan obligados a:

a) Entregar, con caracter de declaracion jurada, los informes y los documentos
que se consideren necesarios para garantizar el ejercicio de sus funciones. La
informacion suministrada es confidencial y el funcionario que viole el secreto de los
datos confidenciales incurre en falta grave en el ejercicio de sus funciones.

b) Permitir, en forma gratuita, la toma de muestras de los productos para verificar

la calidad o la exactitud de la informacion suministrada al consumidor.
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La negativa de entrega, la falsedad o la inclusion de datos inexactos o incompletos,
en los documentos requeridos, debe ser sancionada como falta grave por las respectivas
comisiones, segin proceda. Cuando las faltas se cometan en virtud de la solicitud
formulada por el Ministerio de Economia, Industria y Comercio, este remitira esos
documentos a la comision competente para la sancion.

Las facturas de las ventas a mayoristas deben consignar el nombre del vendedor
y del comprador, sus respectivos numeros de cédula, de persona fisica o juridica, asi
como la identificacion de los productos o los servicios transados.

Los organos y los entes de la Administracion Publica deben suministrar la
informacion que les solicite la Comision para promover la competencia y la Comision

nacional del consumidor, para el ejercicio de sus funciones.

Desobediencia

Constituyen el delito de desobediencia previsto en el Codigo Penal las
resoluciones o las ordenes dictadas por la Comision para promover la competencia
y por la Comision Nacional del Consumidor, en el ambito de sus competencias, que
no sean observadas ni cumplidas en los plazos correspondientes establecidos por esos
organos. En tales circunstancias, los 6rganos citados deben proceder a testimoniar
piezas, con el proposito de sustentar la denuncia ante el Ministerio Pablico, para los

fines correspondientes.

Transferencias de recursos

Se autoriza a los entes y los organos de la Administracion Publica, cuyas
competencias se relacionen con la defensa del consumidor, para transferir fondos
de sus presupuestos al Ministerio de Economia, Industria y Comercio, el cual, en
coordinacion con los Ministerios de Justicia y Gracia y Educacion Piblica, debe realizar
campanias para informar y educar a los consumidores y promover su organizacion en

todo el territorio nacional.

Interpretacion

Para establecer la verdad real, la Comision para promover la competencia, la
Comision Nacional del Consumidor o el tribunal jurisdiccional correspondiente,
podra prescindir de las formas juridicas adoptadas por los agentes econémicos que no

correspondan a la realidad de los hechos investigados.

Supletoriedad de la Ley General de la Administracion Pablica
Para lo imprevisto en la ley, regira, supletoriamente, la Ley General de la

Administracion Publica.
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Alcance

La ley es de orden publico; sus disposiciones son irrenunciables por las partes

S, . L . .

y de aplicacion sobre cualesquiera costumbres, practicas, usos o estipulaciones
contractuales en contrario, especiales o generales.

Asimismo, son nulos los actos realizados como fraude en contra de la ley, de
conformidad con el 20 del Codigo Civil.

La ley no sera aplicable a las municipalidades, tanto en su régimen interno, como

en sus relaciones con terceros.



