MANUAL D

BUENAS PRACTICAS

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

Manual de buenas practicas

para la proteccion de los intereses

de las personas consumidoras

en sus relaciones con los proveedores

2024

Actualizado

* * %
* *
) * % *
* «
* *

* o, o *

Defensoria ...:..:
del Consumidor =L sarvabor



Contenido

Lo LT =T ] Vo T o i
1. Objetivo del Manual de BUenas PractiCas .......ccceevuveeeiriiiieeisiiiee e seiieee e e siveee e e i
2. Alcance del Manual de BUeNas PractiCas ........ccceeeeriuiieeiiiiieieiniiee e esiveee e ssieee e s sienee e ii
3. Proceso de adopcion del Manual de Buenas Practicas. ......cccceeecvveeeeeciieeececiieee e iii
4. Beneficio para proveedores y CONSUMIAOrES. .........eceecuieeeeiiiieeeecieeeeeieee e e iv
CAPITULO I: Obligacion general de brindar informacion..........cceveeecieeecreeseeisnecseeesnecssessssessens 1
1. Compromiso del proveedor en brindar informacion.........ccccccvevivriiiee e 1

2. Compromiso de los proveedores a facilitar la accesibilidad en los establecimientos.... 6

CAPITULO 11: PUBIICIAAM ....cuveveininiiiiiiiiiiiiititssstsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 7
1. Cardcter obligatorio de la publicidad.......ccccccuviiiiiiiiie e 7
2. Aspectos generales de [a publicidad............ouveeeeiiiiccc e 9
3. Publicidad que atente contra Derechos Fundamentales ........cccocevvveecerveneviciccceerennn, 14

CAPITULO III: Proteccién contra riesgos que puedan afectar la vida, salud o integridad de las y los
CONSUMIAOIES ceuuruiiiiiiiinernnnssieiiiiirensssssieiriimmesssssssssssetmmesssssssssssstssesssssssssssssssesssssssssssssssssnnnsssss 16

1. Proteccién contra riesgos que puedan afectar la vida, salud o integridad de las y los

[o10] 1] s g 1o [T f =1 USRI 16
2. Régimen de responsabilidad ........ccceeveeeeeieiiiiieiee e 21
CAPITULO IV: Contratacion y adquisicion de productos Y SErVICIOS ..........eeverveervesrersseenessnessens 23
1. Contratos de adh@SiON.....cocuuiiiiiiiiie e s 23
2. Facturas, recibos y otros comprobantes de pago.......cccovveeeeeiieiecciiirieee e, 24
3. Garantias de uso o funcionamiento de productos 0 Servicios .........ccccceeeeeeeccvvrveneennnn. 24
4. Ventas @ fULUIO 0 @ PlAZ0 ...eeiice ittt e e et e e e e e e e saaraeeeae e 26
5. Venta de productos usados, con averia 0 deficiencia ......ccccceeeeeeeccnveeeeeee e, 26
CAPITULO V: Atencion y tramitacion de reclamos.........coceeeveeeeeeeseeiseessseessesssessssesssessssesssesns 27
1. Principios en la tramitacidn de reclamos ... 27
2. Politica para la atencidn de reclamos...........uuveeeeeeii e 30
3. REGISTIO dE FECIAMOS .veeeeieee et et e e et e e e e e e e s e aeeeeeaeas 30

4. Comportamiento del proveedor durante la tramitacion del reclamo...........ccccueeeee.... 30



Presentacion

El consumo comprende un aspecto fundamental de la vida de las personas, al consumir, se
procura satisfacer necesidades elementales y una adecuada calidad de vida a través de los
bienes y servicios que se necesitan, convirtiéndolo en uno de los derechos cotidianos;
considerando por ello, la relacién de consumo y el derecho de acceso al consumo mismo,
formando parte de los derechos humanos. La relacidon de consumo proveedor-consumidor,
comprende transversalmente bienes juridicos y valores como el derecho a la vida, la
dignidad, la salud, la seguridad, la libertad de eleccién, la proteccién de intereses
econdmicos, trato equitativo y digno, entre otros; pues el consumidor realiza un acto de
maxima confianza en el proveedor, al adquirir, contratar y utilizar bienes y servicios.

El manual ha sido actualizado en el alcance de las buenas practicas que contiene, debido a
las reformas de la Ley de Proteccion al Consumidor que entraron en vigencia el 3 de julio
del presente afio, siendo una herramienta de trabajo para los proveedores afiliados y las
personas consumidoras a fin de potenciar la armonia, certeza y seguridad juridica en todas
sus relaciones de consumo. Dentro del marco ético del comportamiento de los proveedores
frente a las y los consumidores, resulta justificada y necesaria la implementacién de un
instrumento que establezca las correspondientes buenas practicas.

El Manual de Buenas Practicas para la Proteccién de los Intereses de las Personas
Consumidoras en sus relaciones con los proveedores, desarrolla importantes contenidos
relacionados con:

e La obligaciéon general de brindar informacidon completa, precisa, veraz, clara y
oportuna al consumidor;

e El caracter obligatorio de la publicidad y sus aspectos generales;

e La proteccidon contra los riesgos de recibir productos o servicios que puedan afectar
la vida, salud o integridad de las personas consumidoras;

e La contrataciéon y adquisicién de productos y servicios;

e El compromiso de los proveedores a facilitar la accesibilidad en los establecimientos;

Y
e La atencidon y tramitacién de reclamos.

Para efectos de este Manual, se entenderd por relaciéon de consumo cualquier vinculaciéon
comercial que suponga la oferta o entrega de bienes o prestacion de servicios por parte de
un proveedor, asi como la aceptacidn de una oferta o la recepcién de un bien o servicio por
parte de una persona consumidora, mediante un pago de precio, tasa o tarifa. Ademas, se
entendera comprendida en dicho concepto a la oferta o entrega de bienes o prestacion de
servicios a titulo gratuito en virtud de una eventual contratacién comercial.

El cumplimiento del Manual permitira a los proveedores ofrecer productos y servicios,
otorgandoles una distincidn en sus relaciones comerciales. Asimismo, generara distincién
respecto a los demas proveedores y frente a los consumidores. De igual manera, este



Manual pretende ser una herramienta que los identifique como una empresa respetuosa y
transparente en sus acciones con respecto a las personas consumidoras.

A continuacién, se detallan los objetivos que pretende el manual, el alcance y proceso de
adopcidn, y los beneficios que se esperan para proveedores y consumidores.

1. Objetivo del Manual de Buenas Practicas

El presente Manual de Buenas Practicas tiene el objetivo de promover las sanas prdcticas
de los proveedores de bienes y/o servicios en general, incentivandolos a cumplir
voluntariamente pardmetros de conducta que beneficien a las personas consumidoras.
Ello con miras a propiciar una cultura de respeto, transparencia, responsabilidad, seguridad
y calidad sobre los bienes y/o servicios que se ofertan y adquieren, sin la necesidad de
activar la funcion sancionadora del Estado. En ese sentido, se espera un comportamiento
ético por parte de los proveedores en, al menos, los siguientes ejes:

a) Ofrecer bienes y servicios que respondan a las caracteristicas y cualidades ofrecidas
y que satisfagan las necesidades de las personas consumidoras, contribuyendo a su
bienestar individual y general, y del medio ambiente.

b) Procurar la satisfaccidén de las personas consumidoras, mas alla del cumplimiento de
las disposiciones legales y reglamentarias.

c) Emplear, como parte de la nueva cultura empresarial, buenas practicas comerciales
de respeto, transparencia y responsabilidad hacia las personas consumidoras.

d) Capacitar continuamente a sus empleados sobre los derechos que asisten a las
personas consumidoras y las disposiciones normativas de obligatorio cumplimiento.

e) Atender y resolver las peticiones y/o reclamos de las personas consumidoras o de
las organizaciones de consumidores directamente en sus establecimientos
comerciales en plazos razonables.

2. Alcance del Manual de Buenas Practicas

El contenido del Manual de Buenas Practicas se encuentra dirigido a todos los proveedores
gue ofrecen bienes y servicios, entre ellos, sin ser los Unicos, se consideran los que se
dedican a las siguientes actividades:

e Servicios de Telecomunicaciones

e Muebles y electrodomésticos

e Supermercados

e Restaurantes

e Almacenes de Ropa, calzado y accesorios
e Cadenas de farmacias



e Entre otros.

Todos los proveedores pueden adoptar de manera voluntaria el contenido del presente
Manual, para lo cual deberdn cumplir con los requisitos de adopcién. Una vez completado
el proceso de adopcién, el proveedor estard obligado a respetar todas las condiciones
establecidas en el mismo.

Es importante sefialar que este Manual es de caracter general. Por lo tanto, todos aquellos
aspectos no contenidos en el presente serdn desarrollados por la Defensoria del
Consumidor en Anexos del Manual de Buenas Practicas sectorizados, en los cuales se
estableceran de manera particular los aspectos vy criterios relativos a cada sector.

3. Proceso de adopcion al Manual de Buenas Practicas.

Los proveedores interesados en adoptar el Manual de Buenas Practicas deben seguir los
siguientes pasos:

e El proveedor debe llenar un formulario que estara a disposicién en la web de la
Defensoria del Consumidor, en la que expresen su interés de conocer el contenido
del Manual de Buenas Practicas y el proceso para su adopcidn, indicando la persona
referente de la entidad y medios de contacto.

e Posteriormente, la Defensoria del Consumidor le expondra el detalle del contenido
del Manual de Buenas Practicas y otorgara un plazo razonable para que el proveedor
implemente las acciones o medidas que garanticen el cumplimiento a las
disposiciones del Manual de Buenas Practicas.

e Una vez, la Defensoria del Consumidor verifique el cumplimiento de todas las
disposiciones del Manual de Buenas Practicas, el proveedor firma una carta de
adopcidn y cumplimiento a las disposiciones del Manual de Buenas Practicas.

o La Defensoria del Consumidor verificara periddicamente el cumplimiento al Manual
de Buenas Practicas.

Los proveedores que adopten el Manual de Buenas Practicas asumiran los siguientes
compromisos:

e El compromiso voluntario de adecuar su conducta a los pardmetros incluidos en el
Manual de Buenas Practicas, considerados como minimos exigibles y, a cumplir fiel
y lealmente las obligaciones contraidas, todo en beneficio de los consumidores. La
adopcidn del Manual es representativa de un compromiso de calidad;

e El compromiso voluntario de emplear, como parte de la nueva cultura empresarial,
buenas practicas comerciales de respeto, transparencia y responsabilidad hacia las
personas consumidoras;

e El compromiso voluntario de capacitar continuamente a sus empleados sobre los
derechos que asisten a las personas consumidoras y las disposiciones normativas de
obligatorio cumplimiento.



Los proveedores que adopten el Manual incluiran, como parte de la oferta de los bienes o
servicios que ponen a disposicidn de las personas consumidoras, todas aquellas condiciones
que les sean aplicables en razén de su giro comercial. En consecuencia, de manera implicita
formaran parte integral de las condiciones contractuales aplicables a las personas que
adquieran sus bienes o servicios.

4. Beneficio para proveedores y consumidores.

Los proveedores que adopten el Manual de Buenas Practicas tendran los siguientes
beneficios:

e Los proveedores que adopten el Manual asumen un compromiso voluntario de
adecuar su conducta a los pardmetros, minimos exigibles, incluidos en el mismo, vy,
a cumplir fiel y lealmente las obligaciones contraidas, todo en beneficio de los
consumidores, por lo tanto, al adoptar este Manual el proveedor se distinguird frente
a otros proveedores, al implementar una politica de buenas practicas. La adopcién
del Manual es representativa de un compromiso de calidad.

e Los proveedores empleardn, como parte de la nueva cultura empresarial, buenas
practicas comerciales de respeto, transparencia y responsabilidad hacia las personas
consumidoras; identificdndolos como una empresa respetuosa y transparente en sus
acciones con respecto a las personas consumidoras.

e Los proveedores capacitaran continuamente a sus empleados sobre los derechos
gue asisten a las personas consumidoras y las disposiciones normativas de
obligatorio cumplimiento, elevando asi el cumplimiento de las mismas.

e Los proveedores que adopte voluntariamente al Manual y que observe su
cumplimiento seran reconocidas por la Defensoria del Consumidor.

Por su parte, los consumidores tendran los siguientes beneficios:

e Los consumidores recibiran bienes y servicios que responden a las caracteristicas y
cualidades ofrecidas, y que satisfacen sus necesidades, contribuyendo a su bienestar
individual y general, y del medio ambiente;

e La satisfaccidon de las personas consumidoras, mas alla del cumplimiento de las
disposiciones legales y reglamentarias;

e Las personas consumidoras recibiran un trato respetuoso, atencion y resolucion ante
sus peticiones y/o reclamos.

e Las personas consumidoras tienen acceso a informacién completa, precisa, veraz,
clara y oportuna.

e Las personas consumidoras tendran mas seguridad y confianza en los productos o
servicios que adquieran o contraten.



CAPITULO I: Obligacion general de brindar informacion

El presente capitulo desarrolla lo relativo al derecho de acceso a la informacidn que poseen
las y los consumidores en su relacién con los proveedores de bienes y/o servicios. El mismo
constituye el punto de partida para otro conjunto de derechos que devienen y son
fundamentales para la toma de decisiones informadas.

1. Compromiso del proveedor en brindar informacion

El acceso a informacion clara, completa, veraz y oportuna, sobre los bienes y servicios
ofrecidos por los proveedores, permite a los consumidores elegir con libertad, y de la mejor
manera, entre las diferentes opciones que les ofrece el mercado. En ese sentido, y a fin de
garantizar el derecho de las personas consumidoras, el proveedor adquiere los siguientes
compromisos:

1.1 Con respecto a precios y condiciones de la oferta

Los proveedores de bienes y servicios se comprometen a brindar a las y los consumidores
informacidn oportuna, rapida y confiable. Por oportuna se entendera que debe hacerse del
conocimiento de las personas consumidoras antes de que éstas adquieran los bienes o
servicios. Por rapida, se entenderd que debe trasladarse inmediatamente al consumidor,
facilitandole la toma de decisidon conforme a su conveniencia y posibilidades. Y, por confiable
se entenderd que la informacién supone que la misma sea veraz y segura, es decir, no
susceptible de sufrir variaciones posteriores que afecten la buena fe y confianza de las y los
consumidores.

Cuando se trate del precio, tasa o tarifa de un bien o un servicio, se deberd informar el
monto total a pagar, incluyendo todos los descuentos, recargos o costos adicionales
necesarios para su adquisicion. Al ofrecer el servicio de entrega a domicilio de bienes o
servicios, debera indicarse si existe cargo adicional por el mismo, ademas de especificar el
tiempo establecido para la entrega.

En aquellos casos en los que se comunique mas de un precio total de manera confusa, al
momento de la contratacidon se cobrara al consumidor el precio mas bajo informado.

En los servicios de reparacién, contratos de obra o similares, todo cargo o costo adicional
gue se genere durante la prestacion del servicio, y que por su naturaleza no pueda ser
previsto en el presupuesto original u oferta de servicio, debera ser informado y autorizado
por el consumidor antes de su aplicacion.

En el caso de comercializacion de productos a plazos, los proveedores deben poner a
disposicion de las personas consumidoras toda la informacién relacionada a precios al
contado, cuotas, tasas, duracién de los plazos y montos totales a cancelar, asi como aspectos



relacionados a la garantia del bien. De igual manera, cuando se realice un descuento en el
precio de los productos o servicios, se debe informar, ademads, el costo original de los
mismos sin dicha rebaja.

Los aspectos antes mencionados serdn igualmente aplicables cuando se realicen ofertas de
bienes o servicios a través de medios electrdnicos.

En cuanto a la contratacién de servicios, la informacién relativa a términos y condiciones
debe ser clara, sin ambigliedades y de facil comprensidon. El proveedor debera ofrecer un
tiempo razonable y prudencial para su lectura y consulta, el cual no podra ser menor de dos
dias. Dicha informacién deberd incluir lo siguiente:

i.  Nombre y datos de contacto del prestador del servicio.
ii.  Descripcién de la prestacién a recibir.
iii. Descripcion detallada de los insumos a emplear, en su caso.
iv.  Precios de los materiales y de la mano de obra.
v. Tiempo en que se realizard el trabajo.

vi.  Si otorga o no garantia superior a la establecida legalmente, asi como el alcance y
duracién de la misma.
vii.  Plazo para la aceptacioén de la oferta.

Los proveedores se abstendran de diferenciar el precio del producto o servicio en funcidn
del medio de pago, como tarjetas de crédito u otros. En caso de que el proveedor incumpla
este compromiso, los consumidores no podran ser obligados al pago de sumas adicionales,
debiendo respetarse el precio fijado por el producto o servicio.

Cuando por la variedad de productos que se ofrezcan no sea posible la publicacién de
precios en cartel, se debera indicar los mismos por medio de etiquetas adheridas a los
productos. De otro modo, se informara a la persona consumidora el precio de los productos
disponibles por medio de un catalogo ilustrado para su consulta.

En los establecimientos o comercios que tengan vigente alguna promocion u oferta especial,
al atender al consumidor se le informara respecto a la misma.

1.2 En relacion a las consultas y asesoria a las personas consumidoras

El proveedor debera atender y asesorar a las personas consumidoras sobre los productos o
servicios de mayor conveniencia, de acuerdo a sus requerimientos, necesidades y capacidad
de pago. Para ello, deberd informar y capacitar a los auxiliares de comercio sobre las
caracteristicas de los bienes y servicios que se encuentren a disposicion de las y los
consumidores y en caso de las ventas a través de comercio electrénico se debera habilitar
un canal de comunicacion directa con el consumidor para solventar las dudas que este
tenga. En ningun caso el proveedor podra alegar desconocimiento de las especificaciones,



caracteristicas, aspectos técnicos u otras condiciones y cualidades de los bienes o servicios
que ofrece.

El proveedor debe atender cualquier requerimiento de informacién realizado por la persona
consumidora, en relacidn al bien o servicio ofertado. Para tal efecto, debe brindar dicha
informacidn por escrito o, cuando las y los consumidores lo requieran, por cualquier otro
medio.

Si el bien o servicio Unicamente puede utilizarse mediante la incorporacidn de accesorios o
productos complementarios que deben ser adquiridos en forma independiente, tendra que
informarse de tal circunstancia a las y los consumidores previos a la contratacion. En caso
de que dichos accesorios sean de dificil adquisicién, debera indicarse como pueden
obtenerse.

1.3 Con respecto a los bienes y servicios con financiamiento

Los proveedores que ofrezcan financiamiento para la adquisicién de bienes o servicios,
directamente o por medio de terceros, deberan informar de manera clara y expresa al
menos la siguiente informacion:

i Nombre de la entidad que ofrece el bien o servicio.
ii. Precio de venta del bien o servicio al contado.
iii. Importe de desembolso inicial y/o prima requerida.

iv. Nombre de la entidad que ofrece el financiamiento.
V. Monto o valor a financiar del bien o servicio.
vi. Requisitos que debe cumplir el cliente para acceder al financiamiento.
vii. Condiciones del financiamiento: tasa de interés nominal anual y tasa de interés

efectiva anual, nUmero de cuotas e importe de las mismas, recargo o tasa moratoria
por incumplimiento de pago.

viii. Detalle de comisiones o cargos fijos aplicables, describiendo si se incluyen en la cuota
o se deben adicionar a la misma.
iX. Precio total a pagar del financiamiento, incluyendo los intereses, comisiones y/o
cargos fijos.
X. Detallar en clausulas de libre discusién que la informacion personal y crediticia

proporcionada por el consumidor, es confidencial, por lo que no podra difundirla o
transmitirla a terceros ajenos a la transaccidén, salvo autorizacion expresa del
consumidor titular de la informacidn, y Unicamente en las condiciones en que esta
haya sido conferida, o por requerimiento de autoridad competente en el pais.

En el recibo o documento de pago debera informarse claramente a la persona consumidora
el estado de su cuenta, incluyendo: saldo de capital adeudado a la fecha, distribucién del
pago realizado en ese momento —segun la amortizacidn a capital, intereses y otros cargos
cuando corresponda—, al igual que la fecha y el lugar del siguiente pago.



En el caso de que el cumplimiento de estas instrucciones involucre un esfuerzo o gasto
inusual para el consumidor, las mismas deberdn informarse de manera oportuna previo a la
toma de decisiéon de compra.

1.4 Con respecto a los bienes y servicios puestos a disposicion del consumidor

El proveedor debera presentar de forma separada los productos originales y los sucedaneos,
sustitutos o productos de imitacidn, para lo cual destinard un lugar especifico y sefializado
en el establecimiento: estantes, géndolas, cdmaras refrigerantes, vitrinas, entre otros.

1.5 Con respecto a la informacion puesta a disposicion del consumidor en comercio
electrénico

Los proveedores de bienes y servicios mediante comercio electrénico legalmente
constituidos en El Salvador, deberan cumplir con las obligaciones detalladas a continuacidn:

1.5.1 Obligaciones previas a la contratacion.

a. Utilizar la informacidn personal y crediticia proporcionada por el consumidor, en forma
confidencial, por lo que no podra difundirla o transmitirla a terceros ajenos a la
transaccion, salvo autorizacion expresa del consumidor titular de la informacion, y
Unicamente en las condiciones en que esta haya sido conferida, o por requerimiento de
autoridad competente en el pais.

b. Adoptar sistemas de seguridad, efectivos y confiables deseablemente certificados, con
el objeto de proteger la seguridad, integridad y confidencialidad de las transacciones
de todo tipo, en especial las financieras, y los pagos realizados por los consumidores. El
proveedor serd responsable por las fallas en la seguridad en sus sistemas.

El proveedor debera informar en la pagina de inicio el nombre de la entidad
certificadora de su plataforma electrdnica, o que no cuenta con certificacion.

c. Incluir en la pagina de inicio, dentro de su plataforma electrénica, su identidad,
especificando el nombre o razén social del propietario de la plataforma, nombre
comercial, nimero de DUI en el caso de personas naturales, Nimero de Identificacién
Tributaria (NIT), su direccién de notificacién, nUmeros telefénicos y correo electrénico.

d. Contar con los términos y condiciones para uso del sitio web, en un lugar visible y de
facil acceso, los cuales deberan contener como minimo, los siguientes requisitos:

i. Laidentificacién del proveedor.

ii. Identificacion de los medios a los que puede abocarse el consumidor para
presentar sus reclamaciones, o solicitarle aclaraciones;

iii. Derechos y obligaciones especiales de las partes derivadas de la relaciéon
contractual.

iv.  Advertencia al consumidor que la transaccién Unicamente deberd ser realizada
por el titular del medio de pago;

v.  Politicas del proveedor en relacién a la garantia de los productos, derecho de
retracto y reversidon de pagos, con las mismas o similares facilidades que tuvo para
contratar.



Vi.

Vii.
Viii.

e)

f)

g)

1.5.2

En caso de contar con certificacion, debera informarse el nombre de la entidad

certificadora y el alcance de la certificacidn;

Los demds contenidos que cada proveedor estime pertinentes.

Condiciones y sistemas de despacho y entrega disponibles en la plataforma

electronica.

Los términos y condiciones para el uso de la plataforma electrénica, se aplicaran

y se entenderd que forman parte de todos los actos y contratos que se ejecutan

o celebran mediante los sistemas de oferta y comercializacion, comprendidos en

la misma plataforma electrénica en que ellos aparezcan publicados, entre sus

usuarios y el proveedor, de conformidad a las leyes salvadorenas y segun los

estdndares generalmente aceptados por el comercio electrénico.
Inscribirse ante la Defensoria del Consumidor en un plazo no mayor a 20 dias habiles
contados a partir del registro del dominio o creacién de la plataforma electrénica, o
dentro de un plazo no mayor a 20 dias después de la entrada en vigencia del
presente Decreto, debiendo presentar documentacién que ampare la contratacién
o registro del dominio del sitio web, propiedad de la aplicacion mévil o plataforma
electrénica, copia de NIT, escritura de constitucion, copia de DUl o carné de
residente, segln sea el caso. Ademas, debe presentar un escrito en el que
establezca: nombre o razén social del propietario y nombre comercial, direccién URL
o nombre de la aplicacion o plataforma electrénica, correo electrénico, direccién
fisica del proveedor, persona de contacto y teléfono. En caso de que se actualice,
cambie o deje fuera de uso el dominio del sitio web o la plataforma electrénica
cambie de propietario, debe actualizar dicha informacion ante la Defensoria del
Consumidor en un plazo no mayor a los 10 dias habiles. La misma obligacién tendra
el proveedor en caso cambie los datos de contacto.
Proporcionar al consumidor, informacién completa, precisa, veraz, clara, oportuna,
gratuita y de facil acceso sobre la transaccién a realizar, incluyendo los costos, cargos
adicionales, en su caso; modalidad o formas de pago de los bienes y servicios
ofrecidos por el proveedor; costo total del flete, y cualquier otro costo relacionado
con la contratacidn; las caracteristicas y condiciones de la garantia del producto,
cuando ello corresponda; el precio total del producto o servicio; las advertencias
sobre los posibles riesgos en la utilizacion previsible del producto, asi como
cualquier otra informacion relevante para que el consumidor pueda adoptar una
decisidon de compra libremente.
A publicar en el mismo medio y en todo momento, las condiciones generales de sus
contratos; que sean facilmente accesibles disponibles para su consulta, impresiény
descarga, antes y después de realizada la transaccion, asi no se haya expresado la
intencidon de contratar.

Obligaciones durante la fase de contratacion y posterior a ella.
Presentar al consumidor, antes de la finalizacién o terminacidon de cualquier

transaccién de comercio electrénico, un resumen del pedido de todos los bienes que
pretende adquirir, con su descripcion completa; el precio individual de cada uno de



ellos; el precio total de los bienes o servicios, de ser aplicable; los costos y gastos
adicionales que deba pagar por envio o por cualquier otro concepto, y la sumatoria
total que debe cancelar el consumidor, a fin de que éste, lo acepte, realice
correcciones o cancele la transaccion. El resumen de la compra debera estar
disponible para su impresién y/o descarga.

b) Confirmar al consumidor la recepcion de la orden que contiene la compra realizada
por éste, a mas tardar el dia calendario siguiente de efectuada, sefialando el tiempo
de entrega, el desglose de los productos y servicios adquiridos y sus precios,
impuestos aplicables, gastos de envio, en caso apliquen, y el monto total de la
transaccion.

c) Mantener de forma confidencial en medios de almacenamiento de informacién,
durante un plazo de 10 afios contados a partir de la fecha de la finalizacion de la
transaccién, la documentacion que contenga la prueba de la relaciéon comercial, en
especial los datos personales y crediticios proporcionados por el consumidor, las
etapas consignadas en el sitio, mediante las cuales se constata la voluntad de
contratar, de la forma en que se realizé el pago y la entrega real y efectiva de los
bienes o servicios adquiridos, de tal forma que garantice la integridad y autenticidad
de la informacion, de conformidad con lo regulado en la Ley de Firma Electrdénica.

d) Entregar el pedido, a mads tardar en el plazo de 30 dias calendario, contados a partir
del dia siguiente a aquel en que el consumidor haya realizado la compra. En caso de
que la entrega del pedido supere los 30 dias calendario, y siempre que no se hubiere
acordado un plazo diferente entre el proveedor y el consumidor, o que no estuviere
disponible el producto adquirido, el consumidor podra terminar el contrato
unilateralmente y obtener la devolucién de las sumas pagadas, sin ninguna
retencién, de conformidad con lo establecido en el articulo 13 de la Ley de
Proteccién al Consumidor.

2. Compromiso de los proveedores a facilitar la accesibilidad en los establecimientos.

Los proveedores se comprometen a brindar un trato igualitario de acceso a su
establecimiento a los consumidores(as), a grupos minoritarios y especialmente a personas
con discapacidad fisica o de otra naturaleza, procurando eliminar aquellas barreras que
imposibiliten el acceso a las instalaciones y a los servicios que ellos presten, asi como
garantizar la movilidad y seguridad de las personas con discapacidad. Con miras a
proporcionar un servicio de calidad, los proveedores se comprometen a cumplir con la Ley
de Equiparacién de Oportunidades para las Personas con Discapacidad y su Reglamento, asi
como con la Norma Técnica Salvadorefia NSO 11.69.01:14, Accesibilidad al medio fisico,
Urbanismo y Arquitectura y la Ley de Proteccién al Consumidor.



CAPITULO II: Publicidad

En el presente capitulo se desarrollan criterios de cumplimiento relativos a los diferentes
tipos de publicidad. Los mismos deben ser utilizados por los proveedores de bienes y/o
servicios que han adoptado el Manual. Su objetivo es promover que la publicidad utilizada
por los proveedores informe debidamente a las personas consumidoras. Se debe evitar, por
consiguiente, la publicacién de informacién que produzca error, engaiios, ambigliedades,
confusidn o falsas expectativas de lo realmente anunciado; y que afecte la dignidad de la
persona o vulnere el derecho al honor, intimidad y propia imagen.

1. Caracter obligatorio de la publicidad

A los efectos de este manual, se entiende por publicidad toda forma de comunicacién
realizada dentro de una actividad comercial, industrial, liberal o estatal con el objetivo de
motivar al publico a tomar o promover una decisién o accién, y que implique para ello la
adquisicion de bienes o la prestacién de servicios.

Los proveedores deben asegurarse que la informacidon que empleen mediante la publicidad
de bienes o servicios, no induzca a error, engaiio o confusién al consumidor. Asimismo,
garantizaran que dicha publicidad no ocasione algun riesgo para la salud o seguridad del
mismo. Para ello, debera tomarse en cuenta la naturaleza y caracteristicas de los bienes o
servicios anunciados, el publico a quien va dirigido el mensaje y, ademas, el medio a utilizar.

1.1 Obligatoriedad de lo anunciado

Los proveedores deberdn cumplir con lo expresamente ofertado. Este cumplimiento no
debe ser unicamente atendiendo a su texto, sino también a cada uno de los elementos (por
ejemplo: imagen, sonido o condiciones) que contenga la oferta o mensaje publicitario. Por
lo tanto, el proveedor debera abstenerse de incumplir con lo publicitado, bajo pretexto de
que existe error o poca claridad en el anuncio. Tampoco se debera alegar, para el
incumplimiento de lo publicitado, que no existe disponibilidad de productos o citar
restricciones y condiciones que no fueron detalladas oportunamente. Ademads, los
proveedores deberdn abstenerse de cualquier otra practica que falte a la buena fe de las
personas consumidoras.

Para lo anterior, todo proveedor debe tener a disposicién de los consumidores, a través de
un medio idéneo y de facil consulta, el contenido de las ofertas comerciales que se
publicitan en sus establecimientos comerciales, asi como las condiciones y restricciones de
las mismas. Todo ello, aun cuando no figuren expresamente en el contrato celebrado, en el
documento o comprobante legal entregado a las personas consumidoras.

Las condiciones contractuales y las consignadas en la publicidad de un bien o servicio
deberan coincidir, de tal forma que en ningln caso pueden ser contradictorias entre si. Al
existir cualquier contradiccién, siempre prevaleceran las condiciones que sean mas
beneficiosas para las o los consumidores.



Cuando exista un error material en la publicidad sobre el bien o servicio anunciado o
cualquier otro elemento aparejado a este para cumplir con el ofrecimiento, el proveedor
debera mantener en firme lo ofertado publicamente, bajo las mismas condiciones y detalles
al consumidor, hasta que se subsane el error, Esta correccidon debera realizarse a través de
una fe de errata, la cual deberd contener como minimo:

a) Referencia a la publicacion original que incluya: nombre de la promocidn u oferta, o
caracteristicas del bien o servicio ofrecido, fecha de la publicacién y hora, en caso
aplique, medio de publicacion;

b) Descripcién del error en la publicidad original;

c) Descripcion de la oferta corregida; y

d) Fechay, en caso aplique, hora de emisién de la fe de errata.

Identificado el error material, el proveedor deberd remitir la referida fe de errata con los
requisitos antes definidos a la Defensoria del Consumidor, por cualquiera de los medios
pestos a disposicion por esta y que generen una constancia por escrita. Asimismo, el
proveedor deberd publicar dicha fe de errata por los mismos medios en los que se dio a
conocer originalmente la oferta, pudiendo ademas hacer uso de cualquier otro mecanismo
de divulgacion que estime pertinente. Una vez efectuada la comunicacion a la Defensoria,
el proveedor no estara obligado a cumplirles a los consumidores llamados por la publicidad
errénea.

Las imdgenes y frases usadas dentro de un mensaje publicitario (sea escrito, radial o
televisivo) deberan dar cuenta, en la medida de lo posible, de las condiciones reales y
veraces de los productos, servicios, promociones u ofertas que se estén ofertando. Dichas
imagenes y frases se tienen por incluidas en el ofrecimiento contractual con las y los
consumidores. En consecuencia, no deben emplearse frases como: “las imdgenes
publicadas son meramente ilustrativas” o cualquier otra equivalente, ya que no hacen
referencia exacta a lo ofertado.

1.2 Veracidad de la publicidad

El proveedor evitard que su publicidad contenga manifestaciones, imdagenes, efectos
sonoros o visuales que, de forma directa o indirecta, puedan llevar a confusién o engafio a
los consumidores. Esto incluye afirmaciones, implicaciones, omisiones, exageraciones o
ambigliedades en lo publicitado.

Para lo anterior, el proveedor deberd entregar a las y los consumidores la informacién
suficiente para cada publicidad realizada. Esta suficiencia en la informacion se refiere a
aquella que sea necesaria e imprescindible para que las personas consumidoras puedan
tomar una decision de consumo adecuada, con respecto a lo publicitado. Por ende, el
proveedor evitara la insuficiencia informativa que se produce cuando se omiten datos
relevantes o esenciales para la comprensién efectiva de la oferta, propuesta de
contratacion, o de cualquier condicién o restriccion de lo publicitado.



1.3 Justificacion de aseveraciones técnicas sobre los bienes o servicios

Las descripciones, aseveraciones, afirmaciones, propiedades, beneficios o ilustraciones
técnicas que se afirmen con respecto a un determinado bien o servicio deben estar
justificadas. Para dichas justificaciones se debe utilizar una fuente identificable, reconocida,
autorizada y verificable de manera sencillal. La justificacion corresponde al anunciante,
quien podra hacerla directamente o por medio de su agencia de publicidad o cualquier
tercero encomendado al efecto.

En consecuencia, todo proveedor se compromete a entregar al consumidor en toda su
publicidad Unicamente informacién que sea demostrable y cuyas pruebas estén disponibles.
En este sentido, se evitaran acciones que confundan, engaiien o vulneren derechos de los
consumidores, tales como:

e Utilizar mensajes mendaces.

e Conducir a una expectativa, impresion o conclusidon erréonea de un producto o
servicio, asi como a sus diferentes elementos.

e Ocultar u omitir informacidn relevante para lo publicitado.
e Realizar aseveraciones que vayan en contra de la ley y lo establecido en este Manual.

Los proveedores evitaran colocar en su publicidad informacidn de indole subjetiva, es decir,
aquella que expresa opiniones, puntos de vista personales o sentimientos del anunciante,
ya sea por exageraciones o exaltaciones en lo publicitado. Ejemplo de lo anterior son frases
como: “la bebida mds deliciosa”, “el que da mayor satisfaccion...”, “el detergente mds
rendidor en el mercado”. Lo anterior sera permitido Unicamente de conformidad con los

parametros fijados en este Manual (apartado 2.3 del presente capitulo).

2. Aspectos generales de la publicidad

Todo proveedor se compromete a que su publicidad contenga como minimo lo siguiente:
2.1. Contenido y forma de la publicidad

En la publicidad escrita, los términos, condiciones y cualquier otra informacién necesaria
deberan presentarse con letra no menor a 10 puntos de tamafio. Ademas, para la adecuada
decision de la persona consumidora, la informacion mencionada debe poseer un color
pertinente que contraste con el fondo del anuncio, de manera que permita la facil lectura.

Asimismo, cuando se establezca la frase “Restricciones aplican”, u otra equivalente, se
debera estipular en el texto de lo publicitado, asi como en cualquier otro medio idéneo

1 A efectos de lo sefialado en este punto del Manual, podra utilizarse cualquier medio para sustentar lo
publicitado, como por ejemplo: testimonial, documental, pericial, entre otros; o bien por cualquier otro
medio que razonablemente demuestre lo afirmado.



(redes sociales o paginas web) para ser verificados por los consumidores. Los proveedores
se obligan, por tanto, a incluir en la publicidad, de forma inequivoca y perceptible, las
limitaciones o condiciones esenciales de la oferta realizada.

De igual forma, en el caso en que se utilice la palabra “Desde”, u otra equivalente, con
respecto al precio de lo ofertado, se debera establecer en la publicidad el rango en que se
entiende la oferta, ya sea agregando la palabra “Hasta”, junto con el precio a que llega la
oferta, u otra forma pertinente, clara e inequivoca.

En conclusidn, todo proveedor en su publicidad debera garantizar que no existan requisitos
ulteriores no conocidos por los consumidores y que limiten, alteren o contradigan las
afirmaciones del mensaje publicitario principal. En todo caso, los mecanismos de remision
para conocer las limitantes, restricciones o condiciones tendrdn un caracter
complementario y en ningln caso implicaran cargas para los consumidores.

2.2. Temporalidad y condiciones de la publicidad de promociones y ofertas especiales

Los proveedores se comprometen a realizar promociones y ofertas especiales por los
siguientes motivos:

a) Cuando busquen eliminar el inventario del producto o dejarlo de comercializar;
b) Cuando realicen ventas por fin de temporada;

c) Cuando se trate de productos estacionarios;

d) Cuando los productos presenten fecha de vencimiento préxima;

Los motivos antes sefalados para realizar una oferta o promocion deberan ser informados
al consumidor de forma escrita y en lugares o espacios destacados. El tamafio de los
caracteres (letras) utilizados para dar a conocer el motivo del precio especial del bien, sera
equivalente al tamafio de los caracteres utilizados para informar del descuento.

Asimismo, la publicidad asociada a promociones u ofertas especiales debera incluir, al
menos, la siguiente informacion:

a) La vigencia de la promocién u oferta especial, indicando la fecha de inicio y de
finalizacién o de hora, en caso aplique.

b) El precio regular y el precio especial o de oferta, o los elementos que hagan
determinable a este ultimo.

c) Si la vigencia de la promocién u oferta especial se encuentra determinada por la
cantidad de productos en existencia, el proveedor debera informar las existencias
del producto promocionado vy las sucursales que ofreceran el mismo, asi como el
precio del producto, servicio o promocién en condiciones normales en el mercado.
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d) El olos proveedores responsables de la promocién o producto, con expresién de su
direcciéon comercial.

e) Los gastos adicionales de la promocién u oferta que recaigan sobre las y los
consumidores, su cuantia y razén a la que responden.

f) Informar debidamente en su publicidad si la entrega de incentivos o algin beneficio
adicional estd condicionada a la adquisicion de un producto y/o servicio,
comunicando ademas los requisitos de acceso al mismo.

g) Si son varios los incentivos, se identificardan en la publicidad y se indicara si los
mismos son sustituibles entre si.

En caso de que se produjere la no disponibilidad de un bien o servicio ofertado en la
publicidad, el proveedor se compromete a sustituirlo por otro equivalente o superior en
utilidad y valor. Asimismo, hara cesar toda publicidad relacionada con dicho ofrecimiento.
Lo anterior también sera aplicable al caso de los incentivos o beneficios adicionales a lo
publicitado.

2.3. Superlativos e hipérboles

El uso de superlativos y exageraciones no debe ser engafioso. A estos efectos, los
superlativos, al igual que cualquier otra afirmacion hecha en la publicidad, podran requerir
o no de demostracidn por parte del anunciante segun se trate de afirmaciones objetivas o
subjetivas. Para ello se seguirdn los siguientes criterios:

a) Superlativos o afirmaciones objetivas: se refieren a cualidades y desempefio
tangibles del producto, los cuales pueden ser medidos a través de estudios y analisis,
y comparados con productos similares. Como manifestaciones de hechos, tales
afirmaciones pueden ser demostradas o desmentidas, por lo que deben someterse
a las reglas de veracidad y demostracion indicadas en este manual.

b) Superlativos o afirmaciones subjetivas: son aquellas expresiones de opinién o
evaluacidon personal sobre cualidades intangibles de un producto. Son
principalmente opiniones, elogios, juicios estimativos, exageraciones o hipérboles
gue se hacen para alabar un producto. Este tipo de afirmaciones no estaran sujetas
a examen de veracidad y exactitud en tanto se presenten de forma tal que un
consumidor razonable la interprete como un simple elogio normal en la publicidad;
esto es, que no sean determinantes en su decision de consumo vy, por lo tanto, no
sean propensas a provocar engafio.

Un ejemplo de lo mencionado es la frase “La pila mds resistente” o “El carro mds vendido
en el pais”, las cuales deben ser demostradas, ya que comprenden hechos tangibles y
objetivos. En cualquier caso, los proveedores se comprometen a ofrecer las pruebas
pertinentes para demostrar la veracidad de los superlativos e hipérboles ante cualquier
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solicitud de un interesado.

2.4. Uso de testimoniales

La publicidad podra utilizar testimonios y referencias del producto anunciado, siempre y
cuando los mismos sean genuinos, verificables y basados en experiencias previas o
conocimientos de quien presta la declaracion. Los testimonios o referencias que se vuelvan
obsoletos por el paso del tiempo no deberan ser utilizados.

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

a) Se utilizard solamente con el consentimiento de quien lo rinda; salvo que se trate de
citas legitimas obtenidas de una fuente previamente publicada o difundida al publico
en general por un tercero.

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

c) Si el testimonio es reproducido en forma parcial, las partes omitidas no podran
alterar, modificar o contradecir la informacién de la porcién de la cita que si es
divulgada.

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

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

f) No podra testimoniarse en nombre de grupos indeterminados, tales como: todas las
amas de casa, todos los médicos, etc.

g) Deberd indicarse claramente cuando el mensaje se trate de parodias,
representaciones o testimonios ficticios.

h) El testimonio, por si solo, no serd considerado ni presentado como prueba de
veracidad sobre las aseveraciones que se hacen sobre el producto. Por lo tanto, se
debera evitar implicar, inducir o sugerir tal situacién en cualquier elemento que
componga la publicidad.

i) En caso de que la persona que rinda el testimonio sea reconocido como miembro o
representante de alguna organizacidn, deberd indicarse si la declaracién la realiza en
su caracter personal o en nombre de la organizacidon a la que pertenece. Si la
referencia se hace en nombre de una organizacién, deberd contarse con las pruebas
o justificaciones correspondientes.

El uso de modelos caracterizando una profesion, oficio u ocupacidn, no deberd conducir a
error o confusién. Su uso estara siempre limitado por las normas legales y éticas que rigen
la profesidn, ocupacion u oficio correspondiente. La caracterizacion debera estar claramente
identificada como tal.

Se debera obtener un documento escrito, fechado y firmado por cada una de las personas
gue rinde su testimonio a favor del producto. El mismo debera incluir informacidn suficiente
gue permita identificar y localizar a la persona que suscribe el testimonio. Este documento
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deberd conservarse, al menos, por todo el tiempo que el anuncio esté en difusién, y por los
12 meses siguientes a su uUltima difusion.

2.5. Citas a terceros

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

Los anuncios solo podran utilizar informacion cientifica claramente identificada,
comprobable y necesaria para la demostracién de cualidades objetivas del producto.

2.6. Publicidad de garantias

”n u

La publicidad podra utilizar términos como “garantizado”, “garantia” o similares, solamente
si todos los términos y condiciones de la garantia, junto con los mecanismos para hacerla
efectiva, se le informan por escrito completa y oportunamente al consumidor, en los
términos expresados en este manual.

Los términos como “satisfaccion garantizada”, “le devolvemos su dinero” o similares, podran
utilizarse en la publicidad solamente si el anunciante devuelve a los consumidores la
totalidad de lo pagado. Para ello, bastard que la o el consumidor realice su solicitud al
proveedor, dentro del plazo y condiciones establecidas y previamente informadas a éste.

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

Para todo lo anterior, los proveedores entregaran siempre un comprobante legal que dara
cuenta de las circunstancias mencionadas. Los proveedores dejaran constancia de la entrega
de este documento en los expedientes que lleven de los consumidores.

2.7. Disponibilidad de productos

Toda difusién de publicidad por parte de los proveedores se hara con la buena fe de poner
a disposicion de los consumidores los productos objeto de la publicidad. En consecuencia,
no se debe difundir publicidad de productos sobre los cuales no existe disponibilidad
suficiente para satisfacer la demanda esperada.

Los proveedores que adopten el Manual se abstendran de hacer publicidad de un producto
gue no se pretende poner a disposicion del publico, con el Unico fin de atraer clientes al
establecimiento para ofrecer otros productos que si estén a la venta.

En caso de que la disponibilidad de un producto sea limitada, deberd informarse claramente
en la publicidad del mismo, indicando la cantidad de existencias disponibles en razén del
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plazo de la oferta. También se informara a los consumidores de los diferentes
establecimientos en que se hara efectiva la oferta y la existencia de productos de que se
dispone en cada uno de ellos.

Frases como “Hasta agotar existencias”, o similares, no liberaran de responsabilidad al
oferente en caso de escasez de producto, salvo que demuestre que tomo las previsiones
necesarias para satisfacer la demanda de dichas existencias en condiciones normales, y que
el faltante de producto se dio no obstante dichas previsiones.

2.8. Campaiias de causas sociales

La publicidad que promueva la recoleccion de donaciones para causas sociales o que
impulse la venta de productos con la afirmacion de que dichas ventas beneficiaran una causa
social, deberd cumplir con los siguientes requisitos:

a) Indicar la institucion o causa especifica que se beneficiara.

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

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

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

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

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

g) Una vez finalizada la campafia, tener disponible para quien lo solicite un reporte de
la totalidad de fondos recaudados o ventas realizadas, segun corresponda, asi como
del monto efectivamente entregado a las causas sociales beneficiarias.

La informacién de respaldo a que se refieren los parrafos anteriores debera conservarse
durante, al menos, 12 meses a partir de la dltima difusidon del material publicitario alusivo a
la causa social.

3. Publicidad que atente contra Derechos Fundamentales.

Los proveedores que adopten el Manual de Buenas Practicas se abstendran de realizar u
ordenar la difusion de publicidad que atente contra la dignidad de la persona o vulnere el
derecho al honor a la integridad y a la propia imagen, especialmente a los que se refieren a
la mujer, juventud, infancia y grupos minoritarios.

Asimismo, los proveedores no utilizaran publicidad sexista, entendida esta como cualquier
forma de publicidad que trasmita valores, roles, estereotipos, actitudes femeninas vy
masculinas, lenguaje verbal y no verbal, que fomenten la discriminacion, subordinacion,
violencia y la misoginia.

Los proveedores que adopten este Manual no utilizardn la imagen de nifios, nifias y
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adolescentes en publicidad de contenido sexual o en mensajes que inciten a la violencia o
sean inadecuados para su edad.
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CAPITULO III: Proteccién contra riesgos que puedan afectar la vida, salud
o integridad de las y los consumidores

Este capitulo trata sobre la responsabilidad que tiene todo proveedor de informar sobre
bienes y servicios que involucren algun nivel de riesgo que ponga en peligro la salud, la vida
o la integridad de las y los consumidores. Es importante tomar en cuenta que los
proveedores que pongan a disposicién mercancias cuyo consumo involucre algin nivel de
riesgo, deberan incluir informacidn visible y en términos faciles de comprender sobre las
instrucciones de uso y resultados, implicaciones, riesgos o advertencias previsibles por el
uso normal del bien o servicio.

1. Proteccidn contra riesgos que puedan afectar la vida, salud o integridad de las y los
consumidores

1.1. Deber de ofrecer productos seguros

Se entenderd como “producto seguro” cualquier producto que, en condiciones de
utilizacion normales o razonablemente predecibles, no presente riesgo alguno o
Unicamente riesgos minimos, compatibles con el uso del producto. Se asumird siempre que
las y los consumidores utilizan el producto en forma razonable, y que cuentan con las
condiciones y requisitos necesarios para hacerlo.

Para determinar si un producto califica o no como seguro, y para ponerlo a disposicién de la
persona consumidora, el proveedor deberd considerar al menos los siguientes aspectos:

i.  Caracteristicas del producto, particularmente aquellos que son de consumo
humano.

ii. Instrucciones y advertencias de uso en condiciones normales, incluyendo
tanto usos principales como secundarios, asi mismo contraindicaciones y las
instrucciones de emergencia.

iii.  Advertencias sobre el efecto para la salud de combinarlo con otros
productos.

iv.  Presentacién del producto y envasado, incluyendo su etiquetado, publicidad,
instrucciones de uso, certificaciones que se invocan, asi como cualquier
informacidn que se ofrezca sobre el mismo.

v. Quelainformacién relacionada con el producto esté a disposicidn de las y los
consumidores.

1.2. Deber de prevencion
Todo proveedor deberd prevenir y evitar posibles dafios a la vida, salud o integridad de las
y los consumidores. Para esto deberd de cumplir con ciertas practicas que eviten situaciones

de riesgo o reduzcan la extension de los dafios, en caso de que los mismos ocurran. Estas
practicas incluyen:
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1.2.1.

1.2.2

a)

c)

g)

1.2.3

Cumplir con las disposiciones establecidas en la Ley de Proteccion al
Consumidor, Reglamentos Técnicos Centroamericanos, Reglamentos
Técnicos Nacionales, Normas Salvadoreiias Obligatorias y demas
regulaciones aplicables a los productos y servicios puestos a disposicién de
las y los consumidores.

Todo fabricante debera tomar en cuenta las siguientes medidas de seguridad
para la elaboracién de productos:

Colocar en el producto ofrecido una etiqueta que cumpla con los requisitos
establecidos en el marco regulatorio vigente.

Los bienes y servicios puestos a disposiciéon de los consumidores deberan
proporcionar las instrucciones o indicaciones para su correcto uso o
consumo, advertencias y riesgos previsibles.

Adoptar en el proceso de fabricacidn, distribuciéon y comercializaciéon de
productos, estandares de seguridad para la disminucién permanente de
riesgos, mejorar su seguridad y las medidas y controles que se tomaran en
su aplicacion.

Capacitar periddicamente al personal de la empresa en las Buenas Practicas
de Manufactura que deben utilizarse en los procesos de produccién.

Contar con registros que evidencien la forma adecuada de mantener el
producto en buenas condiciones y de ofrecerlo de manera segura a las y los
consumidores.

Verificar y documentar la calidad de los productos a través de ensayos de
laboratorio realizados por entidades debidamente acreditadas.

Poseer un protocolo de atencion a reclamos de las y los consumidores
relacionados a la seguridad de los productos; y, asimismo, mantener
informacién histérica de reclamos que se relacionen con la calidad del
producto, junto con la solucidn que se dio a cada caso.

Documentar los procesos de elaboracién de los productos con la finalidad de
identificar la trazabilidad de lotes de produccion, en caso de que se detecte
algln defecto con relacion a los mismos, una vez que hayan sido puestos en
el mercado.

Todo producto perecedero puesto a disposicion de las y los consumidores
debe retirarse el dia posterior a su vencimiento.

Actuar con prontitud y efectividad ante la ocurrencia de un riesgo basado en
un protocolo de actuacién que determine las acciones a seguir.

Todo comercializador o distribuidor de productos deberd garantizar las
siguientes medidas de seguridad:
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c)

124

f)

Ofrecer, donar o poner en circulacién a cualquier otro titulo, a las y los
consumidores, productos o bienes con fecha de vencimiento vigente o cuya
masa, volumen, calidad o cualquier otra medida especificada en los mismos
no se encuentre alterada.

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

Mantener a disposicion de las autoridades correspondientes Ia
documentacion legal que acredite que los productos puestos a disposicidn
de los consumidores cumplen con las medidas y requisitos de seguridad
correspondientes.

Capacitar periédicamente al personal de la empresa comercializadora en el
manejo adecuado de los productos que se ofrecen.

Contar y cumplir con un protocolo para aquellos casos en que se descubra
una situacioén de riesgo con relacién a un producto que ya ha sido puesto en
el mercado.

Todo fabricante, proveedor, distribuidor o comercializador de productos o
servicios, al tener conocimiento de que estos posiblemente atenten contra
la vida, salud e integridad fisica de las y los consumidores, estard en la
obligacion de:

Informar a las autoridades competentes acerca de los hallazgos identificados.
Retirar del mercado el producto o servicio riesgoso.

La suspension de la produccidn, distribucidon y comercializacién del producto
0 servicio riesgoso.

Informar a los diferentes miembros de la cadena de distribucidn del producto
o servicio, de los riesgos que implica la permanencia de éste a disposicion de
las y los consumidores.

Advertir a la poblacion, utilizando los diferentes medios de comunicacién, de
los peligros del consumo de los productos antes mencionados.

Comunicarse con los consumidores que adquirieron el producto o
contrataron el servicio riesgoso para advertirles sobre el peligro que
representa, e informarles de las acciones a seguir como medidas preventivas
o correctivas, o en su caso el retiro del producto o servicio. Cuando sea
imposible la comunicacidn con los consumidores se debera brindar la
informacidn necesaria relativa a la identificacién de los mismos para que la
institucion competente se encargue de comunicarse con los consumidores.
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1.2.5

Todo proveedor deberd hacer del conocimiento de la entidad competente el
procedimiento para el retiro de los productos o servicios afectados,
incluyendo las medidas preventivas y correctivas a tomar, para su respectiva
ratificacion, denegacion o modificacién.

1.3. En casos de existir productos inseguros se deben cumplir con las siguientes
disposiciones:

En primer lugar, se debe comunicar a la Defensoria del Consumidor, dentro de las
primeras cuarenta ocho horas habiles, los siguientes aspectos:

1.3.1.

1.3.2.

Identificacion del o los proveedores del producto o servicio:

Nombre y numero de DUI en caso de ser persona natural;

Razén social y nombre comercial del proveedor en el caso de personas
juridicas;

Giro comercial del proveedor;

Numero de Identificacidn Tributaria;

Direccién del proveedor y de los establecimientos comerciales;

Teléfono, fax y correo electréonico de contacto del proveedor y en el cual
puede ser notificado;

Nombre y cargo del o los representantes responsables, asi como los datos
para su identificacidn y teléfono o correo electrénico para ser notificados.

Descripcidn pormenorizada del producto o servicio inseguro, conteniendo la
informacidén necesaria para su individualizacién, en especial:

a) Nombre comercial;

= @

Marca;

Modelo;

Numero o cédigo, lote, serie, chasis, cédigo de barras, u otros que permitan
su identificacion;

Fecha inicial y final de fabricacion;

Pais de fabricacion;

Imagen en formato digital, en la cual se pueda apreciar el producto o servicio
de manera clara y suficiente;

Cantidad y fecha de comercializacién;

Productos en existencia sin comercializar, asi como la ubicacién en donde se
almacenan;y,

En su caso, a qué paises se ha exportado el producto o servicio.
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1.3.3. Descripcién pormenorizada del defecto o riesgos y sus consecuencias,

acompafiada de la informacién técnica necesaria e indicacién de la fecha y
manera en que se detectd el mismo

1.3.4. Ubicacién geografica de los productos y servicios que presentan el riesgo de

peligrosidad o defecto en su caso.

1.3.5. Indicacion de las medidas ya adoptadas y de las propuestas para corregir el

defecto y eliminar el riesgo.

1.3.6. En caso de haberse producido los efectos del riesgo, deberan describirse los

f)
g)

accidentes relacionados al producto o servicio peligroso, con la siguiente
informacidn, la cual serd declarada como confidencial:

Lugar y fecha del accidente;

Identificacion de las victimas;

Dafios materiales y fisicos causados;

De existir, datos de los procesos judiciales relacionados al accidente,
especificando la accidn judicial, el nombre de las partes, y juzgados en que se
tramitan, y el numero de los expedientes; vy,

Disposiciones adoptadas en relacion a los consumidores afectados.

Plan de difusion en los medios masivos de comunicacion;

Plan de atencién al consumidor.

1.4. El plan de difusion enviado a la Defensoria del Consumidor debe contener, c6mo

a)

b)
c)

d)

minimo:

Forma en que se dard aviso a la poblacién consumidora sobre el producto
peligroso, incluyendo la imagen del producto;

Fechas de inicio y finalizacion de la difusiéon del aviso;

Medios de comunicaciéon masivos de difusion del aviso (entendiéndose por
estos: prensa, radio, televisién, plataformas electrénicas, entre otros), horarios
y frecuencia con la que sera transmitido, haciendo especial consideracién a la
necesidad de alcanzar a la mayor parte de la poblacién afectada; vy,

Costos del plan de difusién. Su publicacién debera realizarse en al menos tres
de los medios sefiala dos en el literal c) de este articulo. Previo a las
publicaciones, la Defensoria del Consumidor debera aprobar el respectivo plan
de difusion a mas tardar 5 dias habiles después de haberse presentado por el
proveedor.

1.5. El aviso deberd contener informaciones claras y precisas sobre:

a. ldentificacion del proveedor (indicando su nombre, denominacion o razén
social, nombre comercial y marca);
b. Identificacion del producto o servicio afectado, indicando:
i. Nombre o denominacién comercial;
ii. Marca;
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d)

f)

9)
h)

S®m oo

iii. Modelo;
Numero o cddigo (lote, serie, chasis, cddigo de barras y cualquier otro
elemento que individualice el producto o servicio);
Fecha inicial y final de fabricacion;
Pais de fabricacion;

Imagen; y
Cantidad y fecha de comercializacién.
Descripcidon pormenorizada y clara del riesgo o defecto, asi

como de Sus consecuencias.

Ubicacidn geografica de los productos y servicios que presentan el defecto.

Medidas preventivas y correctivas que el consumidor debe tomar.

Medidas a adoptar por el proveedor;

Requisitos exigibles al consumidor para implementar las medidas;

Vias de atencién al consumidor. En caso de ser presencial, indicacién
de los establecimientos o lugares, y horarios; v,

Demas informaciones tendientes a proteger la seguridad de los

consumidores del producto o servicio afectado.

El aviso de riesgo debe disefarse de tal modo que asegure informacion suficiente y
facilmente comprensible por la colectividad de consumidores.

1.6. Respecto al plan de atencion al consumidor referido en el articulo anterior,
deberad especificarse la siguiente informacion:

a)
b)

c)
d)

Vias de atencion al consumidor;

En caso de atencién presencial, indicacién de los lugares y horarios de
atencion;

Indicacion del plazo necesario para la solucidn al consumidor; vy,

Plan de contingencia y estimacion del plazo requerido para la adecuacién
completa de todos los productos o servicios afectados.

Previo a laimplementacién, la Defensoria del Consumidor debera aprobar el respectivo plan

de atencion.

2. Régimen de responsabilidad

2.1. Responsabilidad solidaria

Todo proveedor serd responsable en forma solidaria de las acciones u omisiones de quienes
producen, importan, suministran, comercializan o facilitan productos o servicios que causen
danos o perjuicios a los consumidores, a menos que conste o se acredite que se han
cumplido debidamente las exigencias y requisitos establecidos por leyes, reglamentos y

normativas.

En materia de responsabilidad se deberan considerar, al menos, los siguientes criterios:
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b)

d)

Los fabricantes, importadores, vendedores o suministradores de productos o
servicios a los consumidores responderan del origen, identidad e idoneidad
de los mismos, de acuerdo con su naturaleza o finalidad, segun las normas
que los regulan.

Los tenedores de productos a granel responderdn, sin perjuicio de que se
pueda identificar y probar la responsabilidad del anterior tenedor o
proveedor.

En el caso de productos envasados con cierre integro, en lo que respecta al
etiquetado, responderd el fabricante, importador o suministrador que figure
en su etiqueta, presentacién o publicidad, asi como el comercializador de los
mismos.

En el caso de productos envasados con cierre integro, en lo que respecta a su
contenido neto, responderd el fabricante, importador o suministrador que
figure en su etiqueta, presentacién o publicidad.
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CAPITULO IV: Contratacién y adquisicion de productos y servicios

Las personas consumidoras tienen derecho a la proteccién de sus intereses econédmicos, por
lo que todo proveedor deberd garantizar que los productos o servicios adquiridos estén en
iguales condiciones y con la misma calidad con las que se ofertaron. De lo contrario, la
persona consumidora podrd dar por rescindido el contrato, debiendo el proveedor
reintegrar de manera inmediata el dinero cancelado por la transaccién o, a mas tardar, al
siguiente dia habil, en caso de que sus oficinas o establecimientos se encuentren cerrados.

1. Contratos de adhesion

Los contratos de adhesion son aquellos en los cuales las condiciones de la contratacidon estan
predeterminadas por el proveedor; es decir, no han sido libremente negociados por las
partes, de tal forma que la decisidon de la persona consumidora se reduce a aceptarlas o
rechazarlas. Para efectos de cumplir este Manual, los proveedores deberan:

a) Redactar los contratos en términos claros, limitando el uso de lenguaje técnico, a

menos que por la naturaleza del bien o servicio que se adquiere no existan palabras
simples con las que se puedan sustituir.

b) Redactar los contratos en castellano, con caracteres legibles a simple vista, con un
tamafio de letra no menor a 10 puntos.

c) Presentar ala Defensoria del Consumidor los modelos de contratos de adhesion para
ser revisados y aprobados para su uso.

d) Incluir en el contrato todos los montos, valores o porcentajes de los conceptos que
se le cobrardn a la persona consumidora, de tal manera que en la ejecucién del
contrato no se exijan pagos que no se encontraban previamente estipulados.

e) Incluir en el contrato las formas y plazos en que seran realizados los pagos.

f) Entregar, al momento de la contratacidn, una copia del contrato celebrado entre las
partes y demas documentos que han sido firmados, sin esperar que la o el
consumidor lo requiera.

g) Cuando se trate de contratos por tiempo indeterminado, y siempre que esté
previamente convenido, cualquier modificaciéon del contrato que sea necesaria
durante su vigencia serd comunicada por escrito a la persona consumidora. Esta
comunicacion deberad realizarse con, al menos, 20 dias habiles de anticipacion a la
modificacion.

Los proveedores no deberan incluir clausulas abusivas en sus contratos de adhesion. Cuando
alguna de sus cldusulas sea identificada como tal por el propio proveedor o por alguna
autoridad competente, deberan ajustar el texto para los nuevos contratos. Asimismo, dicha
cldusula deberd entenderse por no escrita para todos los demds contratos que se
encuentren vigentes o en ejecucion.
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2. Facturas, recibos y otros comprobantes de pago

El proveedor estara obligado a extender un comprobante de adquisicion del producto o
servicio, ya sea mediante una factura o cualquier otro documento o comprobante
equivalente autorizado por la Administracién Tributaria.

En dicho documento deberd indicarse, como minimo, la siguiente informacion:

a) Nombre, denominacién o razén social del proveedor, giro o actividad, direccion del
establecimiento u oficina y de la sucursal donde se realizd la transaccidn si la
hubiere, Numero de Identificacién Tributaria y Numero de Registro del
Contribuyente.

b) Descripcidon de los productos y servicios adquiridos.

c) Precio unitario, cantidad y monto total de la operacion.

d) Condiciones de la garantia, salvo que las mismas se expresen en un documento
independiente.

e) Condiciones de las operaciones: al contado, al crédito, puesto en bodega y otras.

f) Informacién y requisitos adicionales establecidos por las regulaciones fiscales,
tributarias o de otra naturaleza que fuesen aplicables a la operacién.

Si el proveedor esta autorizado por parte de las autoridades fiscales competentes a no emitir
factura, deberd emitir un comprobante de compra en aquellos casos que asi se lo solicite el
consumidor o consumidora.

Cada vez que el proveedor reciba un pago de parte de la persona consumidora, sea de la
totalidad del precio, abono o pago parcial, debera entregar a ésta un recibo o justificante de
pago, que se ajustard a lo establecido en las disposiciones vigentes en la materia. El
comprobante de pago podrda constar en la propia factura, mediante la expresién

n u

“cancelada”, “pagada” o similar, sea mediante un sello o mecanismos analogos.

En todos los casos, debera al menos indicarse la fecha y monto exacto de pago, el concepto
por el cual se recibe el dinero y la indicacidn de si se trata de un abono parcial o pago total.

3. Garantias de uso o funcionamiento de productos o servicios

Una vez realizada la contratacién, el proveedor esta obligado a responder ante desperfectos
de los productos o servicios que ofrece a las y los consumidores. Asimismo, en cualquier
compraventa de productos muebles nuevos no perecederos, el proveedor estd obligado a
garantizar a las y los consumidores la calidad, cantidad, funcionamiento y seguridad de los
mismos, de acuerdo al fin para el cual son fabricados. A estos efectos, la obligacion de
otorgar garantias y el derecho de las personas consumidoras a exigirla se regiran por las
siguientes reglas:
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3.1. Sujetos obligados por la garantia

La obligacidn de garantia se impone al proveedor de un producto o al que presta el servicio.
Sin embargo, uno o mas aspectos especificos cubiertos por la obligacidn de garantia pueden
ser asumidos por terceros, siempre que esta aceptacién sea establecida en forma escrita y
se le informe oportunamente a la o el consumidor antes de tomar su decisidon de contratar.

En ausencia de estipulacion escrita en contrario, el cumplimiento de la garantia se exigira al
comercializador del producto o servicio. Sin embargo, en caso de que un tercero asuma por
escrito la responsabilidad de uno o mas aspectos comprendidos en la garantia, éste sera el
responsable de su cumplimiento. En todo caso, el proveedor del producto o servicio deberd
responder ante la persona consumidora por el incumplimiento de quien asumiod la
obligacion.

3.2. Beneficiarios

Los beneficiarios de la garantia son todos aquellos que adquieran o utilicen el producto o
servicio en forma legitima, durante el plazo de vigencia de la misma.

Para hacer efectiva la garantia, el beneficiario deberd comunicar el defecto de
funcionamiento o deficiencia en el producto o servicio, por cualquier medio que garantice
la constancia de su recepcién, siempre y cuando esté dentro del plazo de vigencia y
cobertura de la garantia.

3.3. Contenido

La garantia ofrecida por el proveedor sobre productos y servicios deberd expresarse

claramente en el documento contractual o en documento anexo. El mismo debera ser de un

material que no se deteriore rapidamente y, como minimo, debera contener lo siguiente:
a) Las condiciones y formas de otorgamiento o limitaciones de la garantia.

b) Eltérmino en el cual surtira efecto la garantia otorgada.

c) Los requisitos y responsabilidades que debe cumplir la persona consumidora para
hacer vélida la garantia.

d) El procedimiento y el lugar donde la o el consumidor puede hacer efectiva la
garantia.

e) La persona (o personas) natural o juridica que extiende la garantia y la que sera
responsable de hacerla efectiva.

3.4 Ejecucion de las garantias

Correra por parte del proveedor los costos de transporte y devolucion de los bienes hasta el
lugar en que dicho bien fue entregado al consumidor al momento de la compra.

Todo proveedor debera llevar un registro electrénico o fisico de garantias y proporcionar
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siempre al consumidor una copia de esta, cuando éste la requiera para exigir su derecho.

En ningun caso el consumidor de bienes o servicios que extravie el certificado de garantia,
factura o documento que ampare la misma, podra ser excluido del derecho de exigibilidad
de la garantia vigente.

La Defensoria del Consumidor tiene la facultad de requerir al proveedor de bienes vy
servicios, a solicitud del consumidor, la entrega de la factura, contrato de garantia u otro
documento que ampare su derecho de compra o de garantia; si el proveedor se negare a
suministrar la informacidn requerida se sancionara conforme a la ley.

4. Ventas a futuro o a plazo
En los casos en que el proveedor realice ventas a futuro o a plazo, éste se compromete a:

a) Establecer y respetar los tiempos de entrega.

b) Informar los términos y las condiciones de la contratacion y de la entrega.

c¢) Documentary entregar comprobante de los pagos realizados por parte de la persona
consumidora.

5. Venta de productos usados, con averia o deficiencia

En el caso en que el proveedor venda algun producto que sea usado, contenga averia o
deficiencia, éste se compromete a:

a) Informar oportunamente a la persona consumidora de las condiciones en las que se
vende el producto.

b) No usar la palabra “nuevo”.

c) Ofrecer los productos a un precio menor que el precio establecido para los productos
nuevos.

d) Hacer constar las situaciones antes descritas en la etiqueta que tenga el producto y
en la nota de remisidn, factura u otro documento que compruebe la contratacion.

e) Separar claramente en sus establecimientos los productos nuevos de aquellos que
tengan alguna de las condiciones antes mencionadas, con la finalidad de evitar
confusiones en las y los consumidores.
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CAPITULO V: Atencién y tramitacién de reclamos

Toda persona que interponga un reclamo o queja ante el proveedor, o que en general sea
participe de una relacidon de consumo, tiene derecho a ser tratada con respeto y con la
dignidad inherente al ser humano. Los proveedores no implementardn medidas que afecten
los derechos y libertades de la persona consumidora.

1. Principios en la tramitacion de reclamos

El proveedor se compromete a tener a la vista de los consumidores la politica de reclamos,
cambio o devolucién de dinero. En caso que los procedimientos de reclamo sean ambiguos,
o simplemente no se haya previsto una determinada situacién que deba ser conocida y
resuelta, los mismos se aplicaran con un criterio a favor de la persona consumidora.

Toda actuacion de los proveedores en los procedimientos de reclamo debe estar orientada
hacia la justicia, equidad y buena fe. En ese sentido, deberdn abstenerse de acciones y
omisiones que de alguna manera afecten los derechos de las personas consumidoras, con
miras a obtener o favorecer un lucro patrimonial o empresarial. Para ello los proveedores
gue han adoptado este Manual se comprometen a eliminar los requisitos o politicas que
dificulten la resolucion de los reclamos interpuestos por las personas consumidoras.

1.1. Derecho a reclamar

Se reconoce el derecho de toda persona consumidora para interponer reclamos por la
insatisfaccion sobre la calidad, cantidad e idoneidad de los bienes proporcionados o
servicios prestados por sus proveedores. Asimismo, podra interponer reclamos por su
inconformidad con la atencién que recibié en el contexto de una relacidon de consumo.

En virtud de este derecho, el proveedor se compromete a:

a) Recibir y dar tramite a dichas quejas.

b) Crear un registro por escrito en el establecimiento comercial, que esté a disposicién

de los consumidores y emitir un comprobante del reclamo respectivo.
El registro debera contemplar, al menos, los siguientes aspectos: la denominacién o
la razén social, nombre del comercio y/o nombre del duefio del establecimiento
segln corresponda, el lugar y la fecha de la recepcién del mismo, el nombre de la
persona consumidora afectada y el medio por la cual ésta serd contactada para
informarle del resultado de su queja, el motivo del reclamo, el plazo en el que sera
resuelto, forma de darle seguimiento (como teléfonos o correos electrénicos de
contacto), la forma en que la persona consumidora esperaria que se resuelva su
reclamo, firma de la persona que lo recibe y el caracter en que actua.

c) Garantizar que las personas consumidoras podran ser atendidas, de forma
inmediata, por la gerencia o por la entidad que administre y/o dirija el
establecimiento.

d) En caso de que existan montos pendientes de pago que sean cuestionados por la
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persona consumidora al momento de la interposicion del reclamo, el cobro de los
mismos sera suspendido mientras dure la tramitacidon de éste. Asimismo, durante
dicho periodo se suspendera el cobro de intereses, recargos y comisiones generadas
sobre los montos cuestionados.

1.2. Celeridad

El proveedor se compromete a que el impulso del proceso de reclamo ante él sea expedito.
En ese sentido, se obliga a:

a) Que el proceso de reclamo correra a su cargo.

b) Que garantizara que a la persona consumidora se le brinde una respuesta eficaz en
un plazo no mayor a 2 dias habiles, contados a partir de la interposicién del reclamo.
En caso de que el proveedor requiera de un plazo mayor, éste debera ser informado
y aceptado por la persona consumidora por escrito.

c¢) En el mismo sentido, en caso de que el reclamo esté siendo conocido por la
Defensoria del Consumidor, el proveedor se obliga a respetar el plazo mencionado,
asi como los senalados en los requerimientos de informacién o respuestas hechos
por esta Institucion.

1.3. Informalismo

En ninguln caso el proveedor podra exigir a las personas consumidoras mas formalidades
que aquellas que la ley requiere para la validez de los actos. Ademads, en los procedimientos
de reclamo, el proveedor se obliga a:

a) Suplir la informacién que, por la naturaleza y condiciones del negocio, no posea la
parte consumidora.

b) No requerir a las personas consumidoras informacidon o documentacién que esté en
poder del proveedor.

1.4. Transparencia

El actuar del proveedor durante la tramitacién de un reclamo debe ser transparente. Por lo
tanto, el mismo se obliga a que los procesos de investigacidn y sus resultados estén a
disposicion de las personas consumidoras, de la Defensoria del Consumidor y de cualquier
otra entidad del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor.

Igualmente, se obliga a poner a disposicion de los sujetos antes mencionados los criterios
utilizados para la determinacion de los procedimientos de investigacidon y de las decisiones
administrativas, empresariales y gerenciales que se tomaron en oportunidad de la
tramitacion de un reclamo o queja.
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1.5. No-discriminacion

Las personas consumidoras tienen derecho a ser tratadas en igualdad de condiciones y a no
ser discriminadas por ningiin motivo, por lo que el proveedor se compromete a:

1)

2)

3)

Que, en ningun caso, el uso del derecho de accién de reclamo o queja que le
corresponde a una persona consumidora serd la base para algln tipo de represalia por
parte del proveedor.

Que, en caso de reclamo ante el proveedor, a la persona consumidora no se le negara el
acceso al establecimiento, la venta de otros bienes o la prestacién de otros servicios,
distintos, similares o iguales a los que fueran objeto de un reclamo previo.

Que no realizara acciones u omisiones que vulneren, restrinjan o limiten los derechos
de las personas consumidoras en razén del sexo, grupo étnico, edad, nacionalidad,
creencias religiosas, afiliacion politica, o cualquier otra condicién social, econdmica,
personal o natural.

1.6. Gratuidad

Considerando que la presentacion de un reclamo o queja es el resultado de una
insatisfacciéon objetiva o subjetiva producto de la promesa o entrega de un bien, o la
promesa o prestacidn de un servicio, el proveedor se compromete a:

a) Que el acceso a presentar reclamaciones ante el proveedor, asi como su trdmite, no
representard ningun costo para las personas consumidoras.

b) Asumir todos los gastos relacionados con el traslado de bienes, mercaderia o
materiales que deban ser revisados y/o estudiados para brindar una respuesta eficaz
al reclamo presentado por las personas consumidoras.

1.7. Suspension de plazos

El proveedor se obliga a:

a) Que, en caso de que existan montos pendientes de pago por parte de la persona
consumidora al momento de la interposicion del reclamo o queja, el cobro de los
mismos sera suspendido mientras dure la tramitacién del reclamo. Asimismo,
durante dicho periodo se suspendera el cobro de intereses, recargos y comisiones
generadas sobre los montos cuestionados.

b) Que, en el caso anterior, si el plazo se ha determinado como fecha cierta, ésta se
prorrogard al siguiente dia habil después de fenecidas las instancias particulares o
administrativas, segun sea el caso, o bien a la que sea pactada por las partes.

1.8. Silencio negativo

En caso de que el proveedor no cumpla con los plazos previstos en este Manual, el proceso
de reclamo se entendera resuelto, sin mas, a favor de la persona consumidora. Por lo tanto,
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el proveedor se compromete a entregar a las personas consumidoras aquello que se haya
detallado como pretensién de su reclamo o queja, en un plazo no mayor a 3 dias habiles
después de vencido el plazo de respuesta.

2. Politica para la atencion de reclamos

Los proveedores se comprometen a contar con un drea de gestion de reclamos y atencién a
sus consumidores, la cual serd la responsable de:

a) Dirigir la recepcidn y tramitacién de los reclamos o quejas interpuestas.

b) La capacitacidon continua del personal del proveedor con respecto a: la atencién
adecuada y oportuna de las personas consumidoras, asi como los derechos vy
deberes de las mismas; y las obligaciones y prohibiciones para los proveedores.

3. Registro de reclamos
El proveedor se compromete a:

a) Crear un registro por escrito en el establecimiento comercial, que esté a disposicién
de los consumidores.

b) Emitir el comprobante de reclamo.

c) Registrar reclamos y quejas Unicamente atendiendo a la expresién de insatisfaccién
de las personas consumidoras.

d) Resguardar el registro de reclamos interpuestos ante ellos, sobre los cuales debe
formar un expediente fisico y/o electrdénico. Dichos expedientes deben dar cuenta
de los procesos de investigacidn y sus resultados.

e) Cuando se le requiera, poner los expedientes antes referidos a disposicidn de las
personas consumidoras interesadas, la Defensoria del Consumidor o de cualquier
otra entidad del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor, segln sea el caso.

4. Comportamiento del proveedor durante la tramitacion del reclamo
Durante la tramitacion de reclamos ante el proveedor, éste se compromete a:

a) Realizar la tramitacion del reclamo en forma eficiente y diligente.

b) Actuar con probidad y transparencia en la tramitacion del reclamo, no debiendo
alterar informacién que pueda entorpecer la labor de investigacidon, vigilancia y
defensa efectiva de los derechos de la persona consumidora.

c) Facilitar las condiciones y los medios para que el consumidor realice el reclamo, en
caso de que proceda.
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