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DICTAMEN DE COMISION
COMISION DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y EL USUARIO
DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA

HONORABLE PLENO:

1La Comisién de Defensa del Consumidor y el Usuario, por este medio emite el Dictamen

correspondiente a Ja Iniciativa con Registro 3578 de la Direccién Legislativa, que dispone

aprobar la Ley de la Procuraduria de la Defensa del Consumidor y el Usuario.
ANTECEDENTES:

Histéricamente los consumidores en Guatemala han sido objeto de una serie de abusos y
fraudes dentro de Ja relacién que cotidianamente desatrollan con los proveedores. Asi en
ese estado de cosas han sido victimas de precios disfrazados, ofertas no cumnplidas, cobros
excesivos € incluso de una serie de conductas por parte de los proveedores que podrian

encajar en algunos tipos penales contemplados en la legislacién penal guatemalteca.

Derivado de esto, se hace un primer esfuerzo para normar la relacion entre consumnidores y
proveedores y crear las herramientas que permitan castigar la conducta abusiva y
fraudulenta observada por los proveedores mediante la promulgacion del Decreto 06-2003
del Congreso de la Repuiblica que crea la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario, que

como intento pionero de las relaciones consumidores-proveedores, se constituye en una

herramienta importante que cumple esfuerzos positivos, pero, que no alcanzan a castigar
todas las infracciones que a diario se contintian cometiendo por Jos proveedores en contra

de los consumidores.
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Por consiguiente en esa Sala Legislativa y luego de un intenso estudio de instituciones que

se dedican a la proteccién del consumidor en diversos paises de Latinoamérica y
recogiendo lo normado en el Articulo 107 de la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario, ha arribado a la conclusién de que la promulgacién de la figura de la Procuraduria
de la Defensa del Consumidor y del Usuario constituye una urgente necesidad para detener
los abusos tradicionales o convencionales que ocurren todos los dias en contra de los
consumidores, pero por sobre todo detener la serie de infraccién y actividades realizadas
por proveedores a gran escala, que parecieran ser inofensivas, pero que mas sin embargo,

entrafian una terrible y sistematica violacion contra los derechos de los consumidores.
TRAMITE

Esta iniciativa fue presentada al Pleno del Congreso de la Republica en su oportunidad y
posteriormente fue trasladas a esta Sala Legislativa, la que después de generar todo un
proceso de anilisis y discusion de la misma, socializé el contenido del proyecto con los
ptincipales sectores de la poblacion del pais involucrados en la relacién consumidor-
ptoveedor y cotejé las vivencias que presenta esa relacién en el caso guatemalteco con

importantes antecedentes legislativos que existen en otros paises de América Latina, hasta

llegar a definir el contenido actual de la iniciativa que hoy se dictamina M

DICTAMEN

En razén de todo lo anterior, ]a Comision de Defensa del Consumidor y del Usuario del
Congteso de la Repiblica, y fundada en que la presente iniciativa de ley puede constituirse
en una ley de gran beneficio social para la poblacion del pais, considera procedente emidr

DICTAMEN FAVORABLE, a la iniciativa nimero 3578 de la Dirgecion Legislativa que
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dispone crear La Procuraduria de la Defensa del Consumidor y del Usuario, con lo cual el

Honorable Pleno pueda proceder a considerar su aprobacion y promulgaciéh.™

onsymidgr y el Usuario el

Dado en el salén de sesiones de la Comisién de Defensa
!

veinte de noviembre de dos mil seis.
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EL CONGRESO DE LA REPUBLICA DE GUATEMALA

CONSIDERANDO:

Que el Ardculo 119 literal 1) de la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala,
establece la defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la calidad de los
productos de consumo interno y de exportacién para garantizar su salud, seguridad y legitimos
intereses econdmicos.

CONSIDERANDO:

Que Guatemala adquirié el compromiso de aplicar y cumplir las directrices para la proteccién
del consumidor aprobadas por la Asamblea General de la Organizacién de Naciones Unidas,
mediante Resohicién Numero 39/248 del nueve de abril de mil novecientos ochenta ¥ cinco,
en las que se define el quehacer de los gobiernos para la concrecién de una efectiva proteccién
y salvaguarda de Jos derechos e intereses legitimos de los consumidores.

CONSIDERANDO:

Que Ia dispersion de legislacion vigente que regula el sistema econémico deviene ineficaz v en
muchos casos inoperante, contraria a los intereses de los consumidores o usuarios y no
responde a las caracteristicas de una economia moderna, abierta y dinamica, por lo que es
necesario disponer de un marco legal que desarrolle y promueva en forma efectiva los
derechos y obligaciones de los consumidores y usuarios de manera equitativa en relacién a los

" proveedores.

"' POR TANTO:

En ejercicio de las atribuciones que le confiere el Articulo 171 literal a) de la Constitucion
litica de la Republica de a Guatemala.

' DECRETA:

La siguiente:

LEY DE LA PROCURADURIA DE LA DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y EL
USUARIO

TITULO 1
DISPOSICIONES GENERALES
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CAPITULO1I
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.0bjeto. Esta Ley tiene por objeto promover, divulgar y defender los derechos de
los consumidores y usuarios, establecer las infracciones, sanciones y los procedimientos
aplicables en dicha materia. Por consiguiente las normas de esta ley son tutelares de los
consumidores y usuarios y constituyen un minimo de derechos y garantias de caracter

irrenunciable, sélo para éstos.

Articulo 2. Principios Basicos. Son principios basicos en las relaciones de consumo, los
siguientes:
a. La proteccidén de la vida, salud y seguridad del consumidor contra los resgos
provocados por productos, practicas en el abastecimiento de productos y servicios
considerados peligrosos o nocivos;

b. La educacién v di acion sobre el consumo adecuado de los productos v servicios
. y . . - y ?
que garanticen la libertad para escoger y la equidad en las contrataciones;

¢. La informacion adecuada y clara sobre los diferentes productos y servicios, con
especificacion correcta de cantidad, caracteristicas, composicion, calidad y precio, asi
como los riesgos que representen;

d. La efectiva prevencidn y reparacién de dafios patrimoniales y morales individuales y
colectivos;
El acceso a los drganos admumstrativos con vistas a la prevencién de dafios

patrimomniales o morales, individuales o colectvos, garantizando la proteccion juridica,
economica, administrativa y técnica a los consumidores;

El otorgamiento de informacién y de facilidades a los consumidores para la defensa de
sus derechos;

La proteccion contra la publicidad engafiosa y abusiva, métodos comerciales
coercitivos y desleales, asi como contra practicas y cliusulas abusivas o impuestas en
el abastecimiento de productos y servicios;

h.. La real y efectiva proteccion al consumidor en las transacciones efectuadas a través del
uso de medios convencionales, electrdnicos, 6pticos o de cualquier otra tecnologia v la
adecuada utilizacion de los datos aportados;

1 El respeto a los derechos y obligaciones derivados de las relaciones de consumo y las
medidas que garanticen su efectivo cumplimiento.

j  En caso de duda sobre la interpretacion y alcance de las disposiciones legales,
reglamentarias o contractuales en materia que atafie a las relaciones entre
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consumidores y proveedores, se deberin interpretar éstas en el sentido més favorable a los
consumidores.

Articulo 3. Ambito de aplicacién. Estin sujetos a las disposiciones de esta Ley todos los
actos juridicos que se realicen entre proveedores, fabricantes y/o distbuidores v
consumidores y/o usuarios dentro del territorio nacional; se aplicard a todos los agentes
economicos, se trate de personas naturales o juridicas.

Esta Ley no serd aplicable a los servicios personales prestados en virtud de una relacién
laboral, ni a los servicios profesionales o técnicos para cuyo ejercicio se requiera tener titulo
facultativo.

Articulo 4. Definiciones. Para los efectos de esta Ley, se entendera por:

Fabricante: Personas individuales o juridicas cuya actividad principal es la
produccion de bienes y/o prestacién de servicios que se colocan en el
libre mercado para consumo de las personas;

Distribuidor: Personas individuales o juridicas, cuya funcidn es la comercializacion en
el mercado de bienes y servicios que otros produzcan;

Anunciante: Proveedor que, mediante publicidad, se propone ilustrar al publico
sobre la naturaleza, caracteristicas, propiedades o atributos de los bienes
o servicios cuya produccién, intermediacion o prestacidn constituyen el
objeto de su acuvidad.

Bienes: Son las cosas que por sus caracteristicas pueden ser apropiables y
enajenables.
Consumidor: Persona individual o juridica de caricter publico o privado nacional o

extranjera, que en virtud de cualquer acto juridico oneroso o por
derecho establecido, adquiera, utilice o disfrute bienes de cualquier
naturaleza.

Usuario: Persona individual o juridica que adquiere mediante acto juridico
oneroso o por derecho, establecido legalmente los servicios pablicos o
pnvados que existen a su disposicion para la satisfaccion de sus
necesidades.

Contrato de adhesion: Es aquel cuyas condiciones son establecidas unilateralmente por
el proveedor o por tercero desinteresado, sin que el consumidor o el
usuario pueda discutir o modificar su contenido en el momento de
contratar.
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Oferta: Practica comercial transitoria, consistente en el ofrecimiento al pablico
de bienes o servicios a precios mas bajos que los habituales en el

respecdvo establecimiento.

Promocion: Practica comercial transitoria, cualquiera que sea la forma utilizada en
su difusion, consistente en el ofrecimiento al publico de bienes v/o
servicios en condiciones mas favorables que las habituales, con
excepcion de aquellas que impliquen una oferta.

Proveedor: Persona individual o juridica de caracter publico o privado, nacional o
extranjera que en nombre propio © por cuenta ajena, con o sin animo
de lucro, realice actividades de transformacién, importacidn,
construccién, distribucién o comercializacién de bienes o prestacidon de
servicios a consumidores o usuarios en el territorio nacional y por las
que cobre precio o tarifa.

Publicidad: Comunicaciéon que el proveedor dirige al publico por cualquier medio,
para informarlo y motivarlo a adquirir o contratar bienes o servicios.

Publicidad Engafiosa: Para los efectos de esta ley, se entiende por informacién o
publicidad engafiosa aquella que refiere caracteristicas o informacidn
relacionadas con un bien, producto o servicio que pudiendo o no ser
verdaderas, inducen a error o confusion por la forma mnexacta, falsa,
exagerada, parcial, artificiosa o tendenciosa en que se presenta.

Servicio: Prestacion destinada a satisfacer necesidades e intereses del consumidor
0 usuario y que se pone a disposicién por el proveedor.

Servicio Publico: Todo servicio que es prestado por la administracion puablica o bien
fiscalizada por esta, y tiene como fin satisfacer una necesidad colectiva.

TITULOII
CONSUMIDORES, USUARIOS Y PROVEEDORES

CAPITULO1
DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS

Articulo 5. Derechos de los consumidores y usuarios. Sin perjuicio de lo establecido en
otras leyes, son derechos basicos de los consumidores y usuarios:

Coms;@ ﬂ075-
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a. La proteccidn a su vida, salud y seguridad en la adquisicidén, consumo y uso de bienes v
SErviclos.

b. La libertad de eleccion del bien o servicio.
La libertad de contratacidon.

d. La informacién veraz, suficiente, clara y opormuna sobre los bienes y servicios,
indicando ademas si son nuevos, usados o reconstruidos, asi como tambien sobte sus
precios, caracteristicas, calidades, contenido y resgos que eventualmente pudieren
presentar.

e. La reparacion, indemnizacién, devolucion de dinero o cambio del bien por
incumplimiento de lo convenido en la transaccién y las disposiciones de ésta y otras
leyes o por vicios que sean responsabilidad del proveedor, asi como la correccién del
desvio de la publicidad.

f.  La reposicion del producto o, en su defecto, a optar por la bonificacion de su valor en
la compra de ouo o por la devolucion del precio que se haya pagado en exceso,
cuando la calidad o cantidad sea inferior a la indicada.

g La sostenibilidad de precios con el que se oferte, promocione, publicite 0 marque el
producto en el establecimiento comercial respectivo.

h. La devoluciéon al proveedor de aquellos bienes que éste le haya enviado sin su
requerimiento previo. En este caso, el consumidor o usuario no esta obligado a
asumir responsabilidad ni a efectuar pago alguno, salvo si se comprueba que el
consumidor o usuario ha aceptado expresamente el envio o entrega del bien o lo ha
utilizado o consumido.

1. Recibir educacién sobre el consumo y uso adecuado de bienes o servicios que le
permita conocer y ejercitar sus derechos y obligaciones.

j. Utilizar la central de llamadas para la atencién del consumidor y la queja ante la
procuraduria de la Defensa del Consumudor y el Usuario, para dejar registro de su
disconformudad con respecto a un bien adquinido o un servicio contratado; o la
vulneracion de cualquiera de los derechos aqui normados que impliquen vulneracién a
sus derechos irrenunciables a ser protegido en su calidad de consumidor o usuario.

Articulo 6. Obligaciones. Son obligaciones del consumidor o usuario:

a. Pagar por los bienes o servicios en el tiempo, modo, y condiciones establecidas en ]
convenio o contrato.



b. Utilizar Jos bienes y servicios en observancia a su uso normal y de conformidad con las
especificaciones proporcionadas por el proveedor y cumplir con las condiciones
pactadas.

c. Prevenir la contaminacién ambiental mediante el consumo racional de bienes y
servicios. :

CAPITULO II
ORGANIZACIONES DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS

Articulo 7. Organizaciones. Las organizaciones de consumidores y usuarios son
asociaciones civiles sin finalidades lucrativas, organizadas con la exclusiva finalidad de defender
en forma colectiva los derechos de los consumidores o usuarios; deberan inscribirse en el
Registro de las Personas Juridicas y en ¢l registro que para el efecto llevara la Procuraduria de
la Defensa del Consumidor y el Usuario.

Articulo 8. Inscripcion y registro. Las asociaciones presentarn para su inscripcion en los

respectivos registros, €l testimonio de la escritura piblica de su constitucién en el que consten
sus estatutos o reglamentos; asi como de cualquier ampliacién o modificacion, a los respecuvos
registros.

Para que la inscripcién quede firme en el registro correspondiente de la Procuraduria de la
Defensa del Consumidor y el Usuario, se debera adjuntar certificacion de la inscripeién en el
Registro de las Personas Juridicas, juntamente con el o los reglamentos respectivos dentro de
los quince dias posteriores a dicha inscripcion.

Articulo 9. Finalidades. Las organizaciones de consumidores y usuarios tendrin por
finahidad:
a. Promover, proteger y defender los intereses de los consumidores y usuarios.

b. Difundir el contenido de las disposiciones de esta ley y sus regulaciones
complementarias.

c. Informar, orientar y educar a los consumidores y usuarios por cualquier medio de
difusién que consideren conveniente, en el adecuado ejercicio de sus derechos y en el
cumplimiento de sus obligaciones y brindatles asesorfa cuando la requieran.

d. Estudiar y proponer medidas técnicas y legales encaminadas a la proteccién de los
derechos de los consumidores v usuarios, y efectuar o apoyar investigaciones en €] area
del consumo.

e. Representar a sus asociados ante las autoridades administrativas del pais, en todos los
asuntos de interés general y particular, salvo que los asociados decidieran ejercer
personalmente las acciones que les correspondan.



Recopilar, recabar y difundir informacidén publica que se considere conveniente pata
los consumidores y usuarios.

Velar por el fiel camplimiento de las leyes, decretos y resoluciones, que hayan sido
dictadas para proteger al consumidor y usuario.

Recibir reclamos de consumidores o© wusuatios y presentar las denuncias
correspondientes.

Otganizar y realizar estudios de mercado, control de calidad, estadisticas de precios y
suministrar toda informacién de interés para los consumidores y usuarios. En los
estudios sobre controles de calidad, se requerira la certificacién de los mismos por los
organismos correspondientes.

Asticulo 10. Limitaciones. Las organizaciones de consumidores o usuarios en ningun caso

podran:
a.

b.

d.

Tener fines de lucro.
Percibir ayudas, donaciones y subvenciones de los proveedores.

Realizar publicidad o difundir comunicaciones que sobrepasen las finalidades
establecidas en sus estatutos y en esta Ley.

Ejercer finalidades distintas a las establecidas en el Articulo anterior.

Articulo 11. Impedimentos para integrar 6rganos directivos. No podrin ser integrantes
de los érganos directivos de las organizaciones de consumidores y usuarios:

f.

Los menores de edad.
Los declarados en estado de Interdiccion
Las personas que no sean guatemaltecos de origen.

Quien haya sido condenado en quiebra culpable o fraudulenta, mientras no se le
rehabilite.

Quien habtendo sido condenado en juicio de cuentas no haya solventado su situacion.

QQuienes representen intereses de proveedores o prestadores de servicios.

Articulo 12. Interés del directivo. El directivo de una organizacién de consumidores v
usuarios, que tenga interés personal directo o indirecto en la deliberacién y resolucién de algin
asunto en que participe o que le afecte por razones de amustad o parentesco, debera
manifestzrlo a Jos demas direcuvos y abstenerse de participar.



La contravenci6n a esta norma sera sancionada con la pérdida del cargo en la organizacién de
consurmidores y usuarios, sin perjuicio de las eventuales responsabilidades legales que puedan
deducirsele.

Articulo 13. Promocion de reclamos. Las asociaciones de consumidores y usuarios podran
substanciar los reclamos de los consumidores de bienes y/o servicios, que se deriven del
incumplimiento de esta Ley ante la Procuraduria de Defensa del Consumidor y el Usuario. En
esta instancia, la funcién de las asociaciones de consumidores y usuarios seri estrictamente la
de denunciante extrajudicial y su funcion se limitari a facilitar ¢l acercamiento entre las partes;
y poner en conocimiento del Procurador, las violaciones ocurridas contra los derechos de
consumidores y usuarios.

CAPITULO 111
PROVEEDORES'

Articulo 14. Derechos. Son derechos del proveedor, sin per]u:cm de los conteidos en la
Constitucién Politica de 1a Repiblica y en las demis leyes del pais:

a. Percibir las ganancias o utlidades que por sus actividades econdmicas apegadas a la
ley, Ia ética y la moral les correspondan.

b. Exigir al consumidor o usuario el cumplimiento de los contratos vilidamente
celebrados.

¢.  El libre acceso a los organos administrativos y judiciales para la solucidén de conflictos
que surgieren entre proveedores y consumidores o usuarios.

d. Los demas que establecen las leyes del pais.

Articulo 15. Obligaciones. Sin perjuicio de las contenidas en otras leyes, son obligaciones de
los proveedores:

a. Cumplir las disposiciones legales que le sean aplicables tanto nacionales como
internacionales, derivadas de los convenios o tratados internacionales de los que
Guatemala sea parte.

b.  Respetar la vida, la salud y la seguridad del consumidor o usuario, al proveerle bienes o
prestarle servicios.

c. Proporcionar la informacién basica sobre los bienes y servicios que provee.
d. Cumplir con las leyes tributarias del pais.

e. Extender al consumidor y/o usuatio la factura correspondiente de conformidad con la
ley.
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Utilizar el idioma espafiol en las especificaciones de contenido, manejo, uso, fecha de
produccion, de vencimiento y demas indicaciones de los productos que se ofrecen al
publico.

Traducir a] idioma espafiol las especificaciones completas de los productos importados
que se presenten impresas en idioma extranjero, asi como identificar plenamente al
importador.

Indicar con caracteres grificos nototios cuando se ofrezcan al publico productos
deficientes, usados o reparados, asi como la indicacién de que son reconstruidos, lo
cual debera ademas constar en la factura.

Entregar los bienes y sus accesorios completos cuando formen parte mntegrante del
bien objeto de la transaccién, o sean indispensables para su funcionamiento Sptimo,
en el dempo y lugar convenidos.

Responder por los vicios que tuvieren los productos motivo de la transaccién o por
dafios a instalaciones, aparatos u otros, imputables a personal del proveedor en la
instalacion de productos o servicios contratados.

Devolver el pago en el doble de lo indebido mediante procedimientos sencillos v
agiles, cuando alguna persona creyéndose deudora emita pago a su favor.

Entregar al consumidor o usuario los productos segin las espectficaciones que se le
ofrecen por medio de la publicidad.

Probatle al consumidor y/o usuario, antes de su entrega, el funcionamiento de los
productos que por su naturaleza sean susceptbles de ello, tales como los mecanicos,
eléctricos, electrénicos u otros.

Mantener en buenas condiciones de funcionamiento y debidamente calibradas Jas
pesas, medidas, registradoras, basculas y los demds instrumentos de peso, que se
utlicen en el negocio.

Incorporar en listados, rétulos, letreros, etiquetas o envases, el precio de los bienes o
servicios que se ofrecen al publico, incluyendo el Impuesto del Valor Agregado -TVA-,

Respetar las especificaciones de los productos, asi como las ofertas, promociones ¥
liquidaciones hechas sobre Jos mismos, cumpliendo exactamente con los términos
contractuales.

Responsabilizarse por la idoneidad y calidad de los productos y servicios, por la
autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben los productos, por la veracidad de la
publicidad comercial de los productos, por el contenido y la vida 4til del producto, asi
como poner a disposicién del pablico nimero telefénico para la atencién de reclamos,
atendido por persona idénea, capacitada para ese servicio.

‘fJ A\
{{ & neFeNsa DEL d\

e la 000080-




( °o DFFE\SA DEL =N
i [3 CONSUMIDOR g

\O Lsumo v

r.  Cumplir sin mayores formalismos con las garantias a las que se hubiete obligado por
medio del certificado o constancia que haya librado a favor del cliente

s. Responsabilizarse pot los productos cuyo uso resulte peligroso para la salud o
integridad fisica de Jos consumidores, si éste no se comercializa bajo las prevenciones
que correspondan tanto en su manejo como en su admunistracion

t. Responsabilizarse porque, al introducir un bien en el mercado del cual se tenga
conocimiento de existencia de peligro o riesgo, se comunique e informe al publico
sobre la existencia de dichos peligros o riesgos en el uso o consumo del mismo,
especialmente para la salud.

u. Resarcir al consumidor y/o usuario de acuerdo a las leyes del pais, los danos y
petjuicios que le ocasione debido al incumplimiento de lo convenido con €, de las
disposiciones de la presente Ley o de otras vigentes en el pais que sean aplicables.

v. Respetar la dignidad de la persona humana no discriminando al consumidor o usuario,
negandose injustificada o arbitraziamente a proveer un bien o prestar un servicio.

w. Atender los reclamos formulados por los consumidores o usuarios, sin condicion

alguna.

x. Proporcionar la informacién que le sea requerida por la autoridad competente.

y. Respetar la libertad de los consurmidores, cuando decidan prescindir los contratos de
prestaciones de servicios, aceptando la rescision de la misma forma en que fue
celebrado el contrato, o bien, mediante correspondencia escrita.

z. Las demis contenidas en ésta y otras leyes del pais que le sean aplicables.

Articulo 16. Prohibiciones. Sin perjuicio de las demés contenidas en otras leyes del pais, se
prohibe a los proveedores:

a. El cobro de un precio supetior al exhibido, informado o publicado. En todo caso, el
consumidor tiene el derecho a pagar al proveedor el precio, tal y como se muestra en
la informacion.

b. La fijacién de precios fraccionados para los distintos elementos de un bien o servicio
que constituye una unidad, cuando la finalidad es el incremento del precio normal para
dicho bien o servicio

c. La adulteracién de los productos, sea en sus componentes quimicos, orginicos o de
cualquier tipo que modifique su idoneidad o calidad.

d. La adulteracién de peso, masa, volumen, calidad o cualquier otra medida espeaﬁcada
en los productos que se ofrecen al pubhco
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e. La venta al publico de cualquier clase de productos con posterioridad a la fecha de su
vencimiento o adulterando dicha fecha.

f. El acaparamiento, especulacion, desabastecimiento o negativa a vender productos
esenciales o basicos, con la finahdad de provocar el alza de sus precios. Dicho
procedimiento serd sancionado de conformidad con el Cédigo Penal y demas leyes
aplicables.

g. La produccién, fabricacién, importacion, construccién, distribucion y comercializacidon
de alimentos, medicamentos u otros bienes prohibidos por otras leyes especificas.

h. Cobrar por un servicio que no se ha prestado, o que no se ha prestado en su totalidad,
o no se ha demostrado que se ha prestado mediante la factura correspondiesnte, salvo
que asi lo convengan las partes y exista constancia de ello.

i Cobrar por concepto de intereses por moras intereses leoninos
j.  Cobrar multas o recargos por concepto de cheques rechazados.

k. Incluir entre las condiciones generales de los contratos, una clausula que imponga al
consumidor continuar recibiendo los servicios contratados, bajo pena de multa,
aunque con nombre de fidelidad u otro similar.

1. Hacer obligatorio el pago de la propina

m. Cualquier accién u omisién que redunde en perjuicio de los derechos de los
consumidores y usuarios contenidos en esta Ley.

Articulo 17. Libro de quejas. A efecto de garantizar el derecho de reclamo de los
consumidores v usuarios, todo proveedor debera poner a disposicién de los mismos en un
lugar visible, un libro de quejas o cualquier medio autorizado por la Procuraduria de la Defensa
del Consumidor y el Usuario, el cual debera ser de acceso itrestricto al pablico, el que debe
contener como minimo los espacios en los que se indique el nombre del consumidor o usuario
afectado, el tipo de reclamo, la fecha en que ocurrid la situaciéon que motiva la queja y la fecha
en que quedo solucionado el mismo. Cuando el proveedor tenga agencias o sucursales deberd
contar con un libro de quejas en cada una de ellas. El proveedor queda obligado a remitir
mensualmente una copia de la hojas en las que conste las quejas presentadas durante ese

periodo.

Articulo 18. Central de llamadas. A efecto de garantizar los derechos de los consumidores y
suarios, la Procuraduria deberd poner a disposicién una central de llamadas por medio de la
cual los afectados pondran en conocimiento de la Procuraduria de la Defensa del Consumidor
y el Usuario, los actos que vulneren sus derechos.
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TITULO I1I
DISPOSICIONES ESPECIALES

CAIfI'TULO 1
INFORMACION Y PUBLICIDAD

Articulo 19. Informacion basica, Se considera bisica la informacién relativa a las
caracteristicas de los bienes, productos y servicios, asi como sus medidas, composicion, peso,
calidad, precio, instrucciones de uso y riesgos o peligros que represente su consumo o uso,
condiciones de pago y garantia, fecha de fabricacién y vencimiento, asi como si el producto es
transgénico o no, consignadas en etiquetas, envolturas, envases y empaques, la cual deber ser
veraz, exacta, clara y visible, consignada en idioma espafiol o a través de la simbologia
internacionalmente aceptada, en moneda nacional y con las unidades de medida que
correspondan.

Articulo 20. Exhibicién de precios. l.os establecimientos comerciales deberin contar y
poner a disposicion del consumidor, la informacién de los precios finales de todos los bienes y
servicios que ofrecen. De acuerdo al tipo de actividad, dicha informacion debera colocarse de
manera visible al piblico e indicando la moneda en la que se da el precio de los bienes.

Todo vendedor a menudeo debera marcar en los empaques o envases de los productos, en
carteles visibles o en cualquier otro medio idéneo el precio de venta al consumidor.

Articulo 21. Publicidad engafosa.  Se prohibe la publicidad engafiosa que induzca al
consumidor o usuario a error mediante ardid o engafio, para defraudarlo en su patrimonio en
petjuicio propio o de tercero.

La responsabilidad por publicidad engafiosa o falsa recaera sobre el proveedor o anunciante
que haya ordenado su difusién, y no sobre la agencia o agente de publicidad que contrate la
pauta, ni sobre el medio que la difunda.

\ Articulo 22. Bienes deficientes, usados o reconstruidos. Cuando se ofrezcan al publico

bienes con alguna deficiencia o que sean usados o reconstruidos deberi indicarse esa
circunstancia en forma precisa, notoria y previa a la venta y hacerse constar este extremo en los
propios Articulos, etiquetas, envolturas o empaques, asi como en la factura o en el documento
ue acredite la transferencia de propiedad del bien, indicandose en dichos documentos las
garantias de que goza el bien o producto de que se trate.

iculo 23. Garantia. La expresion "garantizado” o "garantia” o cualquier frase, leyenda o
palabra equivalente, sélo podra ser consignada en documentos, etiquetas o publicidad, cuando
se sefiale en qué consiste, la persona obligada y las condiciones de forma, plazo y lugar en las
que el consumidor o usuario podri hacerla efectiva. Siendo responsables los protagonistas de
la publicidad que venga a garantizar la cualidad de los productos o eficacia de los servicios.
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Articulo 24. Condiciones de la garantia. Cuando el consumidor o usuario adquiera un bien
de consumo nuevo, usado o reconstruido, el proveedor debera extender un certificado de
garantia de uso o funcronamiento con los requisitos sefialados en el articulo anterior. Los
fabricantes, importadores y vendedores deben asegurar un servicio técnico adecuado y el
suministro de partes y repuestos, sin costo adicional para el consumidor o usuatio, mientras
dure la garantia,

Articulo 25. Promociones, ofertas o liquidaciones. In las ofertas, promociones o
liquidaciones de bienes y servicios, los proveedores deberan indicar en su publicidad, el plazo o
en su caso el nimero de unidades o el volumen de mercaderias a promocionar, asi como las
condiciones del negocto ofrecido.

Si no se indicare el plazo de duracidon se entenderd que la oferta, promocidn y liquidacidn,
duraré hasta por lo menos un mes contado a partir de la difusién del dltimo anuncio. Cuando
se trate de promociones cuyo incentivo consista en la posibilidad de participar en concursos o
sorteos, el anunciante debera informar al puablico sobre el monto o montos, la forma del
concurso o sorteo, el nimero de premios indicando en qué consisten y el plazo en que se
podrin reclamar.

El anunciante esta obligado a difundir por medios 1ddneos los resultados de los concursos o
sorteos inmediatamente después de efectuados.

Articulo 26. Incumplimiento de ofertas, promociones o liguidaciones. Si el proveedor
que hubiere anunciado una oferta, promocién o liquidacién no cumple con lo anunciado de
conformidad con lo establecido en el articulo anterior, el consumidor o usuario podra optar
por una de las acciones siguientes:

a. Exigir en forma directa al proveedor, el camplimiento de la obligacidn.

b. Aceptar otro bien de igual o mayor precio, sin desembolsar diferencia alguna, o la
prestacion de un servicio similar.

c. lLa rescision del contrato. Si hubiere pagado antjcipa'damente el precio en forma total
o parcial, éste deberd ser devuelto en forma inmediata.

ticulo 27. Productos Importados. lLa informacion de productos importados deberi
expresar su lugar de origen y, en su caso, los lugares en donde pueda repararse, asi como las
instrucciones para su uso, ensamble y las garantias correspondientes en los términos sefialados
por esta ley. En caso contrario el proveedor quedara obligado a devolver el importe recibido.

Asticulo 28. Las leyendas que restrinjan o Iimuten el uso del bien o el servicio deberin hacerse
en forma clara, veraz y en caracteres grandes y notorios.
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Articulo 29. Prohibiciones. Quedan absolutamente prohibidos Jos convenios o cualquier
otra forma de colusion entre proveedores y publicistas para restringir la informacién que se
pueda proporcionar a los consumidores.

Articulo 30. Facultades de la Procuraduria. Sin perjuicio de la intervencién que otras
disposiciones legales asignen a distintas dependencias, la Procuraduria podra:

a. Ordenar al proveedor que suspenda la informacién o publicidad que viole las
disposiciones de esta ley y, en su caso, al medio que la difunda.

b. Ordenar que se cortija la informacién o publicidad que viole las disposiciones de esta
ley en la forma que se considere necesario;

c. Imponer las sanciones COIIESPOI]d.iEntES.

CAPI"TULO 11
NORMALIZACION Y METROLOGIA

Articulo 31. Normalizacién y metrologia. Para la normalizacién, verificaciéon, control,
certificacién de la calidad, metrologia v el establecimiento cientifico de la prueba en la
substanciacién de los procedimientos a que hubiere lugar en el cumplimiento de esta Ley, se
aplicaran las normas obligatorias emitidas por el Organismo Ejecutivo y con los reglamentos
técnicos que hubieren emitido o emitan los ministerios de Estado para asegurar la cahidad de
los productos nacionales e importados, o para la proteccidén de la salud y la vida de las
personas, o para la prevencién de practicas que puedan inducir a efror.

TITULO IV
MATERIAS DE CONTROL DEL PROCURADOR

CAPITULO 1 ,
DE LAS OPERACIONES A CREDITO

iculo 32. Operaciones de crédito. En todo crédito para la adquisicién de un bien o
servicio, el proveedor deberd presentar previamente a disposicion del consumidor o usuario la
siguiente informacion:

a. El precio al contado del bien o servicio de que se trate, indicando claramente Ja
diferencia entre efectuar el pago al contado o al crédito; dando a conocer, en caso de
existir, los descuentos o bomificaciones o cualquier otro motivo por el cual exista
diferencia entre el precio de venta al contado y a plazos.
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b. La tasa de interés o el procedimiento para establecerla y la tasa de interés moratoria en
caso de incumplimiento o el procedimiento para establecerla, los cuales deberin
quedar indicados en forma explicita.

c. De utihzar una tasa fija, se informarda al consumidor o usuario el monto de los
intereses a pagar en cada periodo. De utilizarse una tasa variable, se informara por
anticipado sobre Ia regla de ajuste de la tasa, la cual no podra depender de decisiones
unilaterajes del proveedor, sino de las variaciones que registre una tasa de interés
representativa del costo del crédito al consumidor o usuario, la cual deberd ser
faciimente verificable por éste.

d. El monto de cualquier pago adicional gue sea procedente cobrar de conformidad con
la ley o contrato respectivo.

e. Las opciones respecto del nimero de pagos, su monto y penodicidad.

f. El procedimiento segun el cual se calcularan los costos y gastos que genere la cobranza
por incumplimiento del pago de los saldos pendientes.

g. La cantidad total a pagar por el producto o servicio, que no podra superar el precio al
contado mas los intereses en su caso y gastos administrativos.

h. El derecho que tiene el consumidor o usuario a pagar anticipadamente el saldo del
crédito total o parcialmente, con la consiguiente reduccién proporcional de los
intereses.

1. Las demas condiciones del crédito y los derechos y obligaciones de ambas partes.

Articulo 33. Intereses. Los intereses se aplicaran solamente sobre los saldos pendientes del
crédito concedido y los pagos no podran ser exigidos por adelantado. Queda prohibida la
pitalizacién de los intereses.

Articulo 34. Documentacion de las operaciones de crédito. Las operaciones a que se
refiere el articulo anterior deben constar en documentos de los cuales debera entregarse copia
al consumidor o usuario, debidamente firmada por ¢l proveedor o su representante. En tales
documentos se sefialara especificamente todos los datos a que se refiere el articulo 27 de esta
Ley v la fecha en que se entregara el producto o sera prestado el servicio.

Estos documentos deberan ser redactados en idioma espanol, en caracteres legibles y faciles de
entender.

CAPITULO 1]
PRESTACION DE SERVICIOS
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Articulo 35. Obligaciones. Quenes presten servicios de cualquier naturaleza estin
obligados a respetar las esupulaciones, plazos, condiciones, modalidades, garantias, reservas y
demas circunstancias conforme a las cuales hayan sido ofrecidos, publicados o convenudos

dichos servicios.

En todo establecimiento de prestacion de servicios, debera exhibirse a la vista del puablico la
tarifa de los servicios ofrecidos, con caracteres clararnente legibles, asi como la moneda en el
que esta dada dicha tarifa.

Articulo 36. Servicio de reparacién. Si el servicio fuera de reparaciones de bienes, el
proveedor debera especificar en la correspondiente orden de trabajo, el tempo estimado para
Ia prestacion del servicio y la descripcion del bien a reparar.

Antes de ser entregado un bien que haya sido reparado, su funcionamiento deberi ser probado
en presencia del usuario, previamente a sex recibido.

Articulo 37. En los Servicios prestados sin contrato escrito, Se entendera que la base para
el cobro es la misma prestacion del servicio, por lo que en ningin caso se cobrara un servicio

no prestado.

Articulo 38. Personas dedicadas a reparacién. Las personas dedicadas a la reparacidn de
toda clase de productos deberin emplear partes y repuestos nuevos y apropiados para el bien
de que se trate, salvo que el consumidor autorice expresamente que se utilicen usados.

Articulo 39. Garantia del Servicio. En todo caso el consumidor podra reclamar el
desperfecto o dafio ocasionado por el servicio defectuoso dentro del plazo de treinta dias
habiles, contados desde la fecha en que hubiere terminado la prestacion del servicio o, en su
caso, se hubiere entregado el bien reparado. 51 la Procuraduria estima que es procedente el
reclamo, ordenara se preste nuevamente el servicio sin costo para el consumidor o, en su
defecto la devolucion de Jo pagado por éste al proveedor, sin perjuicio de que el consumidor
pueda reclamar los dafios y perjuicios que se deriven del mal servicio, reclamo que debera
rentilarse ante el 6rgano jurisdiccional competente.

iculo 40. Abandono de bienes. Se tendran por abandonados a favor del proveedor de los
rvicios, los bienes entrepados para su reparacidn, cuando no sean reclamados por el
consumidor o usuario en el plazo de seis meses, salvo acuerdo en contrario o causas de fuerza
mayor que imposibiliten al consumidor o usuano presentarse a retirar el bien. En todo caso
después de 30 dias de no retirarse ¢l bien, el proveedor podra requerir el pago de la reparacion,
almacenaje y custodia del mismo, previo a su retiro, pero la cantidad a cobrar por el almacenaje
y custodia, no podra exceder el ciento por ciento del valor de la reparacion, salvo bienes que
por su naturaleza ameriten tratarniento especial.
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CAPI’TULp 111
SERVICIOS PUBLICOS

Articulo 41. Precios. Para el establecimiento de los precios de los servicios publicos se
observara lo regulado en las leyes especificas correspondientes a cada servicio.

Articulo 42. Instrumentos y unidades de medicién. La Procuraduria de Ja Defensa del
Consumidor y el Usuatio queda facultada para intervenir en la verificacion del buen
funcionamiento de los mstramentos de medicidon de energia, combustibles, comunicaciones,
agua potable o cualquier otro stmilar, debiendo establecer un sistema de verificacion periddica
sobre las lecturas efectuadas por las empresas prestadoras de servicios. Para el efecto, la
Procuraduria debera, coordinar estas actividades con el ente nacional responsable de la
metrologia del pais o del servicio de que se trate.

Las empresas prestatarias garantizaran a los usuarios o consumuidores el control individual de
los consumos. Las facturas o requerimientos de cobros, deberan ser entregadas al consumidor
o usuario con no menos de veinte dias calendario de anticipacién a la fecha de su vencimiento
utilizando los medios idoneos para su distribucién y expresardn como minimo el consumo real
del consumidor o usuaro, el detalle respectivo vy la tarifa aplicada durante el periodo de
facturacién.  Se prohibe a las empresas prestadoras de servicios publicos realizar
unilateralmente los cobros en base a promedios historicos de consumo.

Articulo 43. Facturacién de consumo excesivo. Cuando una empresa de servicio publico,
facture en un importe que exceda en un cincuenta por ciento el promedio de consumo efectivo
del usuario en los doce meses inmediatos anteriores, se presume error en la facturacion.

En tal caso, el consumidor o usuario debera abonar unicamente el valor de dicho consumo
promedio, amparado por una resolucion judizial cautelar solicitada por la Procuraduria a juez
competente. '

Para ejercer este derecho el consumidor o usuario debera presentar en un plazo no mayor de
diez dias, después del vencimuiento de la factura en cuestién, como minimo, las
correspondientes a los cuatro meses inmediatos anteriores a la objetada.

En caso de que el proveedor demuestre fehacientemente que no hubo error en la medicion,
podra cargar el saldo pendiente en el préximo cobro dando aviso anticipadamente al

consumidor o usuatio.

Se debe facturar con base en la lectura de los contadores que deberi producirse dentro de los
cinco dias siguwentes al mes que se factura.

Articulo 44. Indemnizacion. En el caso que la empresa prestadora reclame el pago de una
suma indebida al consumidor, Ja misma debera indemnizarlo acreditando a favor de éste una
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cantidad idéntica a la reclamada indebidamente, la que deberd hacerse efectiva a partir de la
factura inmediata siguiente.

CAPITULO IV
SEGURIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Articulo 45. Informaciéon de productos peligrosos. En los productos cuyo uso resulte
potencialmente peligroso para la vida, la salud o integridad fisica de los consumidores o
usuarios, y para la seguridad de sus bienes, el proveedor debera incorporar en los mismos, o en
instructivos anexos, las advertencias e indicaciones necesarias para que puedan ser utilizados
con la mayor seguridad posible. En lo que se refiere a Ia prestacién de servicios tiesgosos, el
proveedor deberd adoptar las medidas necesarias para que se realicen en adecuadas
condiciones de seguridad, mnformando previamente al consumidor o usuario y a quienes
puedan verse afectados por tales riesgos para que se tomen las medidas preventivas que
correspondan.

Toda la informacidn a que se refiere el parrafo anterior deberi hacerse en espanol.

Articulo 46, Informacion al consumidor o usuario. El proveedor que, posteriormente a la
introduccién de un bien en el mercado de consumo, tenga conocimiento de la existencia de
peligros o riesgos para la salud en el uso del mismo, especialmente en el caso de
medicamentos, deberi comunicarlo de inmediato al drgano estatal que cotresponda y a la
Procuraduria de la Defensa del Consumidor y el Usuario, e informar al publico consumidor
mediante anuncios publicitarios por los medios de comunicacién social sobre la existencia,
sobre la existencia de tales riesgos o peligros y, de ser necesario, debera proceder a retirar
dichos productos del mercado, reembolsando sin mayores formalismos su importe a quienes
los hubieren adquirido. En casos especiales en donde se hubiere causado un dafio grave a los
consumidores o usuarios, ¢l proveedor responsable deberi indemnizar a los mismos en la

forma legal que corresponda.

ticulo 47. Cumplimiento de normas. Todo productor, importador o distribuidor de
oductos alimenncios, bebidas, medicinas o productos que puedan incidir en la salud humana,
deberd cumplir estrictamente ‘con las normas contenidas en el Coédigo de Salud, las
regulaciones dictadas por las autoridades del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social y
del Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Alimentacién, respectivamente, asi como todos
aquellos reglamentos técnicos de aplicacidén obligatoria en todo el territorio nacional. La
obligacion de cumplir con dichas normas se aplica también a aquellos productos que han sido
exportados, rechazados e internados nuevamente al pais. Estos se tratarin como
importaciones, para efecto de verificar su inocuidad.
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Articulo 48. Fecha de vencimiento. Deberd constar en el envase o empague de las
medicinas, alimentos, bebidas o de cualquier otro producto petecedero, las fechas de
produccién y de vencimiento de los mismos, asi como las reglas para su uso.

Articulo 49. Advertencias. Cuando se trate de productos farmacéuticos, toxicos, explostvos
u otros nocivos para todo ser viviente, deberi incorporarse en los mismos o en instructvos
anexos advertencia en idioma espafiol, para que su empleo se haga con la mayor seguridad
posible para el consumidor o usuatio.

Arsticulo 50. Defectos de los bienes. En caso de constatarse que un bien de consumo
adolece de un defecto que constituye un peligro o riesgo an utilizdndolo adecuadamente, el
proveedor del mismo debera retirarlo del mercado o sustituitlo por otro a su costo. En todo
caso, el proveedor debera devolver al consumidor o usuario lo pagado por el producto, contra
la presentacion de éste en su respectivo envase cuando proceda y el documento que acredite la
adquisicién del mismo.

Articulo 51. Responsabilidad solidaria. Declarada judicialmente o determinada por la
autoridad competente la peligrosidad de un bien o servicio, o su toxicidad en niveles
considerados nocivos para la salud o seguridad de las personas, los dafios y perjuicios que de su
consumo se deriven serin de responsabilidad solidaria entre el productor, importador,
distribuidor o del prestador del servicio, en su caso. '

Articulo 52. Daifios y perjuicios. Quien incumpla las obligaciones consignadas en los
Articulos de esta seccion deberd indemnizar al afectado por los dafios y perjuicios que por sus
hechos u omisiones ocasione, de acuerdo a las leyes del pais.

Si los hechos fueran consdtuavos de delito la Procuraduria hari la denuncia respectiva ante el
Ministerio Publico.

CAPITULO YV
RELACIONES CONTRACTUALES CON BIENES INMUEBLES

Articulo 53. Todos los actos relacionados con la compraventa de bienes inmuebles, cuyos
~roveedores sean lotificadores, constructores. promotores y demis personas que Intervengain
oh la asesoria y venta al piiblico de viviendas destinadas a casas de habitacion, se regiran por
ssta ley y por las demds disposiciones vigentes. Todos los contratos relacionados con esta
actividad deberin ser registrados en la Procuraduria. Para el efecto la Procuraduria emitird un
reglamento el cual deberia ser observado por los notarios que faccionen las escrituras

respectivas.

Articulo 54. Compras a plazos. El proveedor debera poner a disposicion del consumidor Jo
siguiente:
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. En caso de compraventa a futuro, el proveedor debera poner a la vista del comprador
el proyecto ejecutivo de construccién del complejo habitacional completo y, en
particular, el del bien inmueble objeto de la transaccion, asi como las maquetas
respectivas y, en su aso, la casa modelo.

b. La documentacién que actedite la propiedad de la finca matriz de que se trate, Asi
mismo, debera informar sobre la existencia de gravimenes que afecten a la misma, los
cuales deberan quedar cancelados al momento de la firma del instrumento publico

respectivo.

¢. Todo proveedor o sus delepados, dependientes o empleados deben acteditar ante los
posibles compradores su personalidad vy la autotizacion para la promocién y la venta
del bien inmueble que se ofrece.

d. Informar sobre las condiciones en que se encuentren Sus obligaciones en cuanto al
pago de contribuciones, servicios publicos e impuestos.

e. Poner a la vista de los posibles comptadores las autorizaciones, licencias o cualquier
otto permiso Necesario expedidos por las autoridades correspondientes para la
construccion, relacionadas a las especificaciones técnicas, de seguridad, uso de suelos,
clase de materiales utilizados en la construccién, asi como de los servicios publicos con
los que contaré ¢l complejo habitacional si fuere el caso.

f  TEn toda compraventa de bienes inmuebles la informacidn sobre las caracteristicas del
inmueble, deberd ser: La extension del terreno, la superficie construida, el tpo de
estructura, las instalaciones, acabados, accesorios, Jugar o lugares de estacionamiento,
ireas de uso comun.

g. Las opciones de pago que puede elegir el consumidos, especificando el monto total a
pagar en cada ana de ellas y el plazo de amortizacion del crédito. Asi también debera
inférmasele el tipo de crédito de que se trata, la proyeccién del monto a pagar que
incluye en su caso: la tasa de interés, polizas de seguros, comisiones, cargos ¢

impuestos.

h. Toda la documentacién correspondiente, que acredite la legalidad en Ja prestacion y
permanencia de jos setvicios de agua potable, energia eléctrica, pavimentacion, areas
verdes y demas dreas de uso comun,

Articulo 55. Rescision El comprador tendra derecho a rescindir el contrato cuando durante
los dos afios de adquirido ¢l bien pruebe que el mismo adolece de vicios. En este caso el
proveedor debera restituir a] comprador el importe pagado por éste hasta el momento de la
rescisién sin perjuicio de los danos y perjuicios que éste pueda reclamar.
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Articulo 56. Inmuebles pagados al contado: En el caso que el comprador opte por un solo
pago pata la obtencién de un bien inmueble, se observaran las disposiciones relativas a las
compras a plazos, contenidas en esta seccidn y demas disposiciones legales.

Asticulo 57. Intervencion de la Procuraduria. Cuando las disposiciones de esta seccidn sean
contravenidas por los proveedores de bienes inmuebles o por cualquier razén se vea
amenazado el interés juridico de los consumidores, la Procuraduria podré de oficio ordenar el
aseguramiento de los bienes, asi como cuando se estime que es dificil o imposible que el
proveedor subsane las deficiencias que originen el accionar del Estado.

CAPITULO VI
DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS

Articulo 58. Servicios Financieros. Para los efectos de la presente ley, se entendera como
entidades prestadoras de servicios financieros, los bancos del sistema nacional, las financieras,
las cooperativas cuyo objeto social sea la prestacién de esta clase de servicios y cualquier otra
entidad presente o futura homologa con las mencionadas.

Los usuarios de los servicios financieros tendran el derecho de ser informados plenamente de
las ventajas y obligaciones que tendrs al contratar cualquier tipo de servicio, previo a suscribir
los contratos respectivos del negocio que contratara, se le entregarin copias de los mismos a
efecto que este pueda Jeerlos y estudiarlos, y, en su caso, requerir €l asesoramiento que estime

Ole'l'L'll'lO.

Articulo 59. Copias. Toda entidad prestadora de servicios fmancieros tiene la obligacién de
entregar a los usuarios copia de los contratos que estos hayan susctito, en el mismo acto de su
presentacion personal ante la entidad, sin més requisito que su identificacion personal.

Asticulo 60. Mecanismos de Seguridad. Toda entidad prestadora de servicios financieros
debera poner a disposicién de los usuarios los mecanismos de seguridad que se necesiten, 2
efecto de preservar sus intereses, debiéndoles informar peridédicamente.

Asticulo 61. Confidencialidad. En cualquier tiempo los usuarios de estos servicios podran
requerir al prestador de los smismos la informacién de su record en la entidad, y la misma
guardari la confidencialidad de esa informacién, siendo unicamente valido revelar sus datos y
record por orden de juez competente.

Asticulo 62. Reclamos. Las entidades financieras tienen la obligacién, con sus usuarios, de
atender todos sus reclamos, disponiendo de una ventanilla especifica para el efecto y,
solamente bastard que el usuario ponga en conocimiento de ]a entidad su inconforpudad para
que esta le de un tramite sencillo, notificindole la resolucién por escrito en un plazo no mayor
de ocho dias.
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Articulo 63. Nulidad de Condiciones Contractuales. Ninguna entidad financiera podra
incorporar dentro de sus contratos clausulas que tiendan a disminuir o tergiversar los derechos
de los usuarios o que se opongan a las leyes vigentes en el pais. De consiguiente toda clausula
que tienda a disminuir o tergiversar los derechos de los consumidores es nula de pleno derecho

¥ no causa efecto legal alguno.

Articulo 64. Los consumidores y usuarios que se consideren afectados por la prestacion de
algtin servicio de esta naturaleza podran accionar legalmente para plantear la reclamaci6n de los
dafios y perjuicios que se les pudieren ocasionar. En estos casos se entiende que la carga de la
prueba la tendrd Ja entidad prestadora de servicios financieros. '

En todos los juicios en los que se persiga el reclamo  del pago de dafios y perjuicios la
Procuraduria de la Defensa del Consumidor, deber ser tenida como parte.

CAPITULO VII
DE LAS OPERACIONES CONTRACTUALES EFECTUADAS A TRAVES DE
MEDIOS ELECTRONICOS Y CUALQUIER OTRA TECNOLOGIA

Articulo 65. Obligaciones de los proveedores. Toda relacién contractual entre proveedores,
consumidotes y usuarios que se origine mediante sistermnas electronicos y todo tipo de
tecnologia, debera regirse por lo menos con las siguientes obligaciones:

a. El proveedor, bajo su responsabilidad personal, utilizaré la informacién proporcionada
por el consumidor y usuario con estricta confidencialidad, potr lo que 5o podra
difandira o transmitirla a otros proveedores ajenos a la transaccién, salvo autorizacion
exptesa del propio consumidor o 2 requerimiento de autoridad judicial.

b. El proveedor utilizara alguno de los elementos técnicos disponibles para brindar su
seguridad y confidencialidad 2 la informacién proporcionada pot el consumidor y
usuario e informari a este, previamente 2 la celebracién de la transaccidn, los
mecanismos o procedimientos para el resguardo de la confidencialidad.

c. El proveedor evitara las practicas comerciales enganosas respecto de las caracteristicas
de los bienes o servicios, por lo que deberd cumplir integramente lo relativo a las
disposiciones sobre la informacién y publicidad de los productos y serviclos que
ofrezca, mismos que se encuentran contenidos en la presente ley.

d. El consumidor y usuario tendrd derecho a conocer toda la informacién, sobre los
términos, condiciones, costes, todo tipo de pago adicional, en su caso, forma de pago
de los bienes y servicios ofrecidos por el proveedor.

e. El proveedor respetara la decisién del consumidor y usuario en cuanto a Ja cantidad y
calidad de los productos o servicios que desea; asi como la de no recibir avisos
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comerciales, sin su previo consentimiento, o suspenderlos en el momento que el
usuario asi lo requiera.

f. El proveedor debera abstenerse de utlizar estrategias de venta o publicidad que no
proporcionen al consumidor y usuario toda la informacion clara y suficiente sobre los
bienes o servicios ofrecidos, en especial tratandose de practicas de mercadotecnia

~dirigidas a2 la poblacién vulnerable, como los mnifics, ancianos y enfermos,
incorporando los mecanismos necesarios que adviertan cuando la informacién no sea
apta para esos sectores de la poblacion. Para lograr el cumplimiento de esta
disposicion la Procuraduria podra monitorear permanentemente los medios utilizados,
asi como tomar todas las medidas que considere oportunas y adecuadas.

CAPITULO VI
DE LAS GARANTIAS

Articulo 66. Condiciones. Las garantias ofrecidas por los proveedores de bienes y servicios,
deberin expresarse claramente en el documento contractual o en documento anexo. El texto
deberi incluir: Las condiciones, formas y plazos de la garantia de que se trate, los términos de
funcionamiento de la misma, las responsabilidades y compromisos que asume el proveedor, las
obligaciones del consumidor, la forma en que debe hacerse efectiva la garantia, las condiciones
de uso del bien o servicio y la individuahzacién de las personas naturales o juridicas que la
extienden vy la cumpliran. El Certificado debera entregarse al consumidor y usuario al
momento de recibir éste el bien o servicio de que se trate.

Articulo 67. Omision. Cuando en el contrato o certificado de garantia no se especifiquen los
requisitos establecidos en el articulo anterior, se entendera que el plazo de la garantia es de un
afio como minimo, si la compra fuere al contado o a plazos.

Articuio 68. Obligaciones de los Proveedores. Los proveedores deberan asegurar y
responder del suministro oportuno de partes y repuestos, asi como del servicio de reparacion,
mientras la garantia se encuentre vigente.

Los consumidores pueden optar por solicitar la restitucion del bien o servicios, la rescision del
contrato o la reduccién del precio, y en cualquier caso, la bonificacién o compensacion,
cuando la cosa u objeto del contrato tenga defectos o vicios que la hagan impropia para los
usos a que habitualmente se destine, que disminuyan su calidad o la posibilidad de su uso, o
no ofrezca la seguridad que dada su naturaleza normalmente se espere de ella. Cuando el
consumidor opte por la rescision del contrato, el proveedor sin tramite alguno tene la
obligacién de reintegrarie ¢l precio pagado, sin perjuicio de que el consumidor pueda requerir
si fuera el caso el pago de Jos dafios y perjuicios que pudieron ocasionarse, reclamo que debera
ventilarse ante el 6rgano jurisdiccional competente. En caso de que el consumidor opte por la
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restitucién del bien o setvicio, el proveedor estara también obligado a efectuarla sin tramite
alguno.

Articulo 69. Interrupcion del Plazo de la Garantia. El tiempo que duren las reparaciones
efectuadas en virtud de la garantia no es computable dentro del plazo de la misma. Cuando el

bien haya sido reparado continuara corriendo el plazo de la garantia. En el caso de la
testitucion del bien, se entenderé que la garantia inicia desde ¢l momento en que el consumidor

adquiere el nuevo bien.

Articulo 70. Incumplimiento de la Garantia. Cuando el consumidor acuda a la
Procuraduria fuera del plazo establecido por la garanta, debera acreditar que invoco la garanta
dentro del plazo de vigencia de esta.

SECCION IX
DE LOS TIEMPOS COMPARTIDOS

Articulo 71. Del contrato de Tiempos Compartidos. Para los efectos de esta ley, debera
entenderse por tempos compartidos los actos juridicos consistentes en poner a disposicion de
una persona o grupo de personas, el uso, goce y demas derechos que se convengan sobre un
bien o parte del mismo, en una unidad variable dentro de una clase determinada, con perodos
previamente convenidos, mediante el pago de una suma de dinero sin que se transmita el

dominio de estos.

Asticulo 72. La venta o pre-venta de un servicio de tempo compartido sélo tendri efectos
juridicos cuando el contrato esté debidamente registrado y autorizado en la Procuraduria.

Articulo 73. Contenido del Contrato. Para su registro y validez el contrato debe contener:
Nombre, datos personales y domicilio del proveedor.

b. Ellugar en el que se prestaran los servicios.

c. Exposicion clara de los derechos y obligaciones de Jos usuarios y consumidores.

d. Obligaciones del proveedor.

e. La totalidad de Jos costos que tendran los servicios.

f.. Tiempo de vigencia.

g. Las opciones de intetcambio con otros prestadores de servicios y la especificacion de
los costos adicionales, si los hubiere.

h. La prohibicién concreta del prestador de servicios de inclur costos que no se
encuentren expresamente pactados en ¢l contrato, debidamente autorizado.
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1 La prohibicion expresa al prestador del servicio de cobrar cantidad alguna por
terminacion unilateral del contrato.

CAPITULO X ]
DE LOS CONTRATOS DE ADHESION

Articulo 74. Del Contrato en particular. Para los efectos de esta ley, se debe entender por ;
contrato de adhesion el documento elaborado unilateralmente por el proveedor o por tercero
desinteresado, para establecer en formatos uniformes los términos y condiciones aplicables 2 la
adquisicion de un producto o la prestaciéon de un servicio, ain cuando dicho documento no
contenga las clausulas ordinarias de un contrato.

Todo contrato de adhesion que tenga efectos en la Republica de Guatemala, para su
validez, deberd estar escrito en idioma espafiol, con caracteres grandes, v ademds no podra
incluir prestaciones desproporcionadas a cargo de los consumidores, obligaciones inequitativas
o abusivas, o cualquier otra clausula o texto que violen las disposiciones de esta ley. Asi mismo
no deberd hacerse relacién a textos o documentos que no se proporcionen al consumidor o
usuario sinultaneamente a su suscripcioan.

Las clausulas en que no se cumplan dichos requisitos no producirén efecto alguno paré
el consumidor o usuario.

El contrato de adhesion debera ser interpretado de la manera mas favorable para los
consumidores.

Articulo 75. Autorizacion. Para ser valide todo contrato de adhesion si se perfecciona
mediante la suscripcién del documento por las partes o mediante la prestacion de los servicios
o entrega de los bienes debera ser previamente autorizado por la Procuraduria.

Articulo 76. Nulidad. Son nulas ipso jure vy no produciran efecto en los contratos de
consumo, sean de adhesion o no, las clausulas abusivas, tales como:

a. Las que otorguen a una de las partes la facultad de dejar sin efecto o modificar a su
sélo arbitric el contrato, salvo cuando esta facultad se conceda al consumidor o
usuario en las modahdades de venta por correo, a domicilio, por muestrario o catalogo,
usando medios audiovisuales u otras analogas y sin perjuicio de las excepciones que las
leyes establezcan;

b. Las que establezcan incremento de precios del bien o servicio por accesorios,
financiamiento o recargos no previstos, salvo que dichos incrementos correspondan 2
prestaciones adicionales susceptibles de ser aceptadas o rechazadas en cada caso v
estén consignadas por separadas en forma especifica;
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c. Las que hagan responsable al consumidor o usuario por los efectos de las deficiencias,
omistones o errores del bien o servicio cuando no les sean imputables;

d. Las que contengan hmitaciones de responsabilidad ante el consumidor o usuatio que
puedan privar a este de su derecho o resarcimiento por deficiencias que afecten la
utihidad o finalidad esenciales del bien o servicio;

e. Las que incluyan espacios en blanco que no hayan sido llenados o inutilizados
antes que se suscriba el contrato;

f. Las que impliquen renuncia o limitacién de los derechos que esta Ley reconoce a los
consumidores y usuarios;

g Cuando el proveedor no entregue las copias correspondientes al consurnidor o usuario
al momento de ser suscrito;

h. Las que exoneren, atenten o limiten la responsabilidad de los proveedores en relacién
a los dafios causados por el consumo o uso de los bienes o servicios prestados;

1. Las que desnaturalicen las obligaciones derivadas de la contratacién a cargo de los
proveedores;

] En las que se renuncie anticipadamente a los derechos que la ley reconoce a los
consumidores o usuarios o que de alguna manera limiten su ejercicio o amplien los

derechos de la otra parte;
k. Las que mnviertan la carga de la prueba en perjuicio del consumidor;
. Las que establezcan la prorroga del contrato sin la voluntad del consumidor;

m. Las que impongan cualquier medio alterno de solucién de controversias dentro del
contrato, fuera de los que establezca esta ley.

Las que obliguen al consumidor a contratar servicios adicionales al mismo proveedor.
Las que establezcan términos de prescripcion inferiores a los legales;

En las que el proveedor pretenda la prescripcién de sus obligaciones con
consentimiento del consumidor o usuario en cuanto a las acciones legales que se
puedan enderezar en su contra.

Las clausulas que obliguen al consumidor a renunciar a la proteccion de esta ley o lo
sometan a la competencia de tribunales extranjeros o de procedimiento arbitral,

Para los efectos de esta ley se debera entender como cliusulas abusivas todas aquellas
estipulaciones que, en contra de las exigencias de la buena fe causen en perjuicio del
consurnidor un desequilibrio en los derechos y obligaciones de ambas partes.



FEl caracter abusivo de una clausula se evaluard teniendo en cuenta la naturaleza de los
bienes o servicios objeto del contrato, las circunstancias que concutran en el momento de su
celebracion v de las demds cldusulas del mismo o de otro de que éste dependa. Se tendran por
no escritas las cliusulas, condiciones y estipulaciones en las que se determine el caricter
abusivo,

Articulo 77. Registro. Todo contrato de adhesién sujeto a registro deberd contener una
cliusula en la que se exprese que la Procuraduria serd competente en la via administrativa y
judicial para resolver cualquier controversia que se suscite sobre- la interpretacién o
cumplimiento de los mismos.

Dichos contratos deberan contar con un numero de registro otorgado por la Procuraduria.
Asf mismo los proveedores deberin hacer referencia a la resolucién de su inscripcion en el

encabezado del contrato.

Una vez registrado ante la Procuraduria, el proveedor deberd remitir un ejemplar impreso de
este para su verificacion, control y archivo.

Articulo 78. Nulidad del Acuerdo de Arbitraje. El acuerdo de arbitraje contenido en los
contratos de adhesion serd nulo de pleno derecho.

Asticulo 79. Interpretacién. Las cliusulas de los contratos de adhesion se interpretaran de
acuerdo con el contenido literal de las mismas; en caso de duda, deberan interpretarse en el
sentido més favorable al consumidor o usuario. Seran nulas de pleno derecho las clausulas que
infrinjan las disposiciones de la presente Ley.

Cualquier diferencia por no puesta del contrato de adhesion registrado ante la
Procuraduria y el utilizado por el proveedor en perjuicio de los consumidores y usuarios, se
tendra por no puesta.

Cualquier modificacién que el proveedor pretenda realizar sobre un contrato de
adhesi6n existente, deberd contar con la autorizacién previa de la Procuraduria, entendiéndose .
que debera fequerir nUEvo registro del mismo.

Arsticulo 80. Copia de contratos de adhesion. De todo contrato de adhesion debera
entregarse en el acto copia integra a las partes que lo hubieren suscrito. En caso contranio el
proveedor debera entregar una constancia en la que se indique la fecha en que hara efectiva la
entrega de la copia correspondiente. El plazo para extender la constancia no deberd exceder de
.dos dias habiles.

Arsticulo 81. Cancelacién, Cuando con posterioridad a su registro se aprecie que un contrato
contiene clausulas contrarias a la Constituciéon Politica de la Reptblica y esta ley, la
Procuraduria de oficio o a peticién de cualquier persona interesada, proceders a la cancelacion
del registro correspondiente.



Articulo 82. Derecho de retracto. El consumidor tendrd derecho a retractarse siempre,
dentto un plazo no mayor de ocho dias habiles contados a partr de la firma del contrato o
desde la fecha que este se hubiere celebrado fuera del establecimiento comercial, especialmente
por teléfono o en el domicilio del consumidor. o usuario. Si ejercita oportunamente este
derecho, le serdn restituidos los valores pagados por el consumidor o usuario, siempre que 1o
hubiere hecho uso del bien o servicio.

R TITULOV
PROCURADURIA DE LA DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y EL USUARIO

SECCION1
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 83. Creacién. Se crea la Procuraduria de la Defensa del Consumidor y el Usuario
como una insttucion descentralizada del Estado, con personalidad juridica y patrimonio
propio, con autonomia funcional y administrativa y con competencia en todo el territorio
nacional. Es el organismo responsable de la aplicacién de la presente ley y su reglamento, sin
perjuicio de las funciones que en las matenas que regula esta ley competan a los tribunales de
justicia. Serd también el érgano encargado de dirigir y coordinar el Sistema Nacional de
Proteccién al Usuario y al Consumidor, que se integrara por todos los Consejos Comunitarios
de Proteccién del Consumidor y usuario, que deberin organizarse en todos y cada uno de los
municipios del pais.

Articulo 84. Atribuciones. Son atribuciones de la Procuraduria:

a. Velar por el respeto y camplimiento de los derechos de los consumidores o usuarios y
de las obligaciones de los proveedores.

b. Aplicar las medidas necesarias para propiciar la equidad y seguridad juridica en las
relaciones entre proveedores y consumidores y /o usuanos.

c. Recopilar, elaborar, procesar, divulgar y publicar informacién para facilitar al
consumidor o usuario un mejor conocimiento de las caracteristicas de Jos bienes y
servicios que se ofrecen en el mercado.

d. Formular y realizar programas de difusién y capacitacién de los derechos del
consumidor y usuario.

e. Promover y realizar directamente, programas educativos y de capacitacidon en materia
de orientacién al consumidor y usuario, asi como prestar asesoria a consumnidores,
usuarios y proveedores.
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f. Promover y realizar investigaciones técnicas en las dreas de consumo de bienes y uso
de servicios.

g. Iniciar las actuaciones administrativas en caso de presunta infraccién a las
disposiciones de la presente Ley, sus normas reglamentarias y tesoluciones que en
consecuencia se dicten, de oficio o por denuncia de quien invocare un interes
particular o actuare en defensa del interés general de los consumidores y usuarios.

h. Promover acciones legales colectivas en representacion de consurnidores y usuarios del
pais, con base en la legitimacién popular activa de que la dota la ley, que procedan ante
Jos tribunales de justicia, en defensa de los derechos de consumidores y usuarios, ya
sea para evitar que estos se vean afectados o bien, para restaurar los derechos de los
mismos, si estos hubieren sido conculcados.

i Bstablecer procedimientos 4giles y conciliadores para la solucion de los conflictos de
los que tenga conocimiento de conformidad con esta Ley.

j. Celebrar convenios con proveedores, consumidores y usuarios y sus organizaciones
para alcanzar los objetivos de esta Ley.

k. Vigilar porque la oferta de productos y servicios se enmarque en los principios que
tigen la economia de mercado.

). Velar por la observancia, por parte de los proveedores, en coordinacidn con los entes
administrativos  especializados, de las disposiciones legales relacionadas con
reglamentos técnicos o normas de calidad, pesas y medidas para la actividad comercial
o la salud de la persona humana, asi como requerir de la autoridad competente se
adopten las medidas correctivas necesarias, en su caso.

m. Aplicar las sanciones administrativas establecidas en esta Ley, cuando corresponda y
publicar los resultados.

Promover y apoyar la constitucién de organizaciones de consumidores o usuarios,
proporcionandoles capacitacion y asesoria.

Llevar registro de las organizaciones de consumidores y usuarios y, cuando sea posible,

de los proveedores de determinados productos o servicios.

Llevar a cabo en forma directa o indirecta un programa general de venficacion de las
mediciones de los servicios publicos, en coordinacién con los entes administrativos
especializados.

Representar los intereses de los consumidores o usuarios abogando por los mismos
mediante el ejercicio de las acciones, recursos, tramites y gestiones que procedan.




r. Dictar medidas administrativas en los casos que se presuma errores de cilculo de parte
de los proveedores que afecten econémicamente al consumidor o usuario.

s. Bstablecer sedes regionales en las diferentes areas del pais que la Procuraduria
determine, atendiendo a su ubicacién geogrifica y de acuerdo a sus posibilidades
presupuestarias.

t. Registrar los contratos de adhesién de los proveedores cuando estos cumplan con los
requisitos legales.

u. La procuradutia deberi llevar una memora mensual sobre los procedimientos
administrativos que se inicien ante ella, ]a cual debera publicar mensualmente, con
indicacién de las partes involucradas.

v. Organizar, juramentar y coordinar los consejos comunitarios de defensa del
consumidor en cada uno de los municipios del pais, convocando para el efecto, a cada
uno de los sectores que deberin estar representados en los mismos.

w. Las demas que le asigne esta Ley.

Articulo 85. Auxilio de la Fuerza Publica. Los funcionarios y empleados de la Procuraduria
de la Defensa del Consumidor y el Usuario, para el eficaz cumplimiento de sus funcienes,
tendrén derecho a contar con el auxilio de la fuerza piblica, bastando para el efecto, el sélo
requetitlo. Por consiguiente las autoridades de policia quedan obligadas a prestar este auxilio
cada vez que se les requiera.

En caso de negativa, por patte de las personas obligadas de permitit el acceso a los
funcionarios y empleados de Ja Procuraduria a los establecimientos del proveedor y de negativa
de éste, a proporcionar toda la informacién que Je sea requerida, la Procuraduria podra recurnr
a la imposicién de las sanciones administrativas que se prevean para el efecto. Cuando de lo
sctuado se advierta la aparente comision de hechos constitutivos de delito, el Procurador
deberd iniciar la persecucién penal correspondiente presentando la denuncia ante los el
Ministetio Pablico.

Articulo 86. Organizacién Administrativa. La Procuraduria se integra por los siguientes
brganos:

a. Un Procurador

b. Un Sub Procurador de Servicios

¢. Un Sub Procurador de Verificacion y Vigilancia
d. Un Sub Procurador de Asuntos Juridicos

e. Un Sub Procurador de Promocién y Educacién de los Derechos del
\ Consurmidor
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. Seccion encargada de la persecucion de los delitos cometidos en contra de los
consumidores y usuarios.

g. Direcciones Generales de:
1. Planeacion
Educacién y divulgacion
Admainistracion
Comunicacién social
Delegaciones
Quejas y conciliacion
Contratos de Adhesion, registros y autofinanciamiento

Procedimientos

I NS

9. Verificacion y vigilancia
10.  Verificacion de combustibles
11.  Estudios sobre consumo
12.  Difusidn
13.  Organtzacion de consumidores
14.  Programacién, organizacion y presupuesto
15.  Recursos matertales y servicios generales
16.  Recursos humanos

17. Informarca

18. Y otras, que por las necesidades del servicio se estime convemente
crear en el futuro

Las competencias de estas Direcciones Generales, seran establecidas en el
Reglamento de Ja Ley de Ja Procuraduria de la Defensa del Consumidor y el

Usuarnio.
h. Laboratorio Nacional de Proteccién al Consumidor
1. Consejos comunitarios de defensa del consumidor

j.  Sistema nacional de proteccién al consumidor
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CAPITULO I}
PROCURADOR

Articulo 87. Jerarquia. El Procurador es un comisionado del Congreso de la Republica y es la

autoridad administrativa superior y el funcionario ejecutivo de mayor nivel jerarquico de la

Procuradutia, ejercera sus funciones con absoluta independencia de criterio, pero apegandose a-
criterios técnicos v legales, bajo su responsabilidad de conformidad con la ley, asimismo tendra

a su cargo la representacion legal de la Procuraduria.

Arsticulo 88. Calidades. Para ser Procurador se requiere:
a.  Ser guatemalteco
b. Ser mayor de treinta y cinco aflos de edad.
c. Estar en el goce de sus derechos ciudadanos.
d. Ser persona de reconocida honorabilidad, probidad y expenencia.
e. Ser abogado y notario, colegiado activo.

Articulo 89. Designaciéon. El Procurador serd electo para un periodo de seis afios, por las dos
terceras partes del total de diputados que integran el Congreso de la Republica, de una terna
que presentars la Comision de Defensa del Consumidor y el Usuario, de este Organismo.
Como tal, el Procurador serd un Comisionado del Congreso de la Republica y deberi rendir al
pleno de este Organismo, anualmente, durante los dos primeros meses de cada afo, un informe
circunstanciado de las labores realizadas en el afo anterior. Para el efectivo cumplimiento de
sus funciones ¢l Procurador no esti supeditado a organismo, insutucién o funcionario alguno, y
actuara con absoluta independencia.

Articulo 90. Impedimentos e incompatibilidades. No podri ser electo Procurador:

a. El conyuge o pariente dentro del cuarto grado de consaguinidad, o segundo de
afinidad, del Presidente o Vicepresidente de la Republica;

b. El cényuge o patiente dentro del cuarto grado de consaguinidad, o segundo de
afinidad, de los Ministros o Viceministros de Estado,

c. El conyuge o pariente dentro del cuarto grado de consaguinidad, o segundo de
afinidad, de los diputados al Congreso de la Republica;

d. Los que desempefien cargos en los érganos de Direccidn de partidos pohueos
asociaciones empresariales, sindicales o de consumidores;

e. Los directores o administradores de sociedades mercantiles.
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f.  En todo caso, deberd entenderse que el cargo de Procurador es incompatible con el
ejercicio de cualquier cargo publico o actividad profesional, mercantl, o en la
administracién de sociedades, exceptuandose inicamente los cargos docentes.

Articulo 91. Remocion. El Procurador podra ser removido por el Congreso de la Republica
con el voto favorable de las dos terceras partes del total de diputados que lo integran, con
fundamento en cualquiera de las causales siguientes:

a. Por cometer actos fraudulentos, ilegales o evidentemente opuestos a las atribuciones o
intereses de los consumidores o usuarios, de la Procuraduria y del Estado en general.

b. Por actuar o proceder con manifiesta negligencia en el desempeno de sus funciones.

c. Por set declarado judicialmente en estado de interdiccidén o por padecer incapacidad
fisica que lo imposibilite para el ejercicio del cargo.

d. Por haber sido condenado en sentencia firme por la comisién de un delito doloso.

Articulo 92. Atribuciones del Procurador. Ademas de las funciones establecidas en la
presente Ley, son atribuciones del Procurador: '

a. Planificar, organizar, controlar, dirigir e integrar los recursos fisicos, humanos y
financieros de la Procuraduria.

b. Velar por el cumplimiento de la presente Ley y sus respectivos reglamentos.

c. Presentar el proyecto de presupuesto anual de la Procuraduria al Congreso de la
Republica para su discusién y aprobacion.

d. Presentar un informe anual de las acuvidades realizadas en el afio anterior al Congreso

de la Republica.

Crear las sedes que se requieran para el buen funcionamiento de la Procuraduria,
sefalandoles sus funciones y competencias.

Crear las secciones técnicas que se requieran para el buen funcionamiento de la
Procuraduria, sefialandoles sus funciones y competencias,

Promover la colaboracion con otros organismos nacionales e internacionales u otros
estados, en relacion con las materias contenidas en la presente Ley y sus reglamentos.

Disefiar las politicas de la Procuraduria para la consecucién de sus objetivos.

Crear, otganizar, juramentar y coordinar los consejos comunitarios de defensa del
consumidor en cada uno de los municipios del pais, convocando para el efecto, a cada
uno de los sectores que deberin estar representados en los mismos.

j.  Nombrar y remover al personal de la Procuraduria.
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k. Aplicar las sanciones que esta Ley establece
1. Las demas que sean inherentes a su cargo.

Articulo 93. Sub-Procuradores. La Procuraduria contari con tres Sub- Procuradores, que
deberin ser nombrados por el Procurador. Para ser Sub-Procurador se requiere ser Abogado y
Notario colegiado activo o profesional de las ciencias econémicas, y cumplir con las demas
calidades que se requieren para ser procurador.

En caso de ausencia o impedimento temporal del Procurador, asumird el cargo el Sub-
Procurador, que tenga la calidad de Abogado y Notario.

Articulo 94, Asesoria. La Procuraduria contari con un cuerpo de asesores juridicos, técnicos
y administrativos, quienes seran nombrados por el Procurador y desempefaran las funciones
wnherentes a su cargo Su funcidn principal sera asesorar a la Procuraduria en el ambito de su
competencia segun las atribuciones que le otorga la presente Ley.

CAPITULO 111
DE LOS CONSEJOS COMUNITARIOS DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y EL
USUARIO

Articulo 95. Integracion. Los consejos comunitarios de defensa del consumidor y el usuario,
seran los organos establecidos en cada municipio integrados pluripersonalmente, por un
miembro del Concejo Municipal; un miembro de los Concejos Comunitarios de Desarrollo del
Municipio de que se trate; un representante de Jos usuarios, un representante de los
proveedores y un representante de la Procuraduria de la Defensa del Consumidor y el Usuario,
quien lo presidira.

Su funcién fundamental serd la de recibir las guejas o denuncias presentadas por consumidores
o usuarios que hayan sido afectados por infracciones a la presente ley, dentro de su jurisdiccion
territorial.

Asimismo los consejos serin los oOrganos encargados de sustanciar el procedimiento
conciliatorio entre proveedores y consumidores en aquellos casos en que proceda. Para el
efecto, del cumplimiento de sus funciones, los consejos podrin contar con el apoyo de los
pasantes de los bufetes populares de las diferentes Universidades del pas, que podrin cumplir
su prictica o ejercicio profesional supervisado, bajo la direccion de estos organos.

Serin nombrados por el Procurador por un periodo de dos afios. El procedimiento de
organizacién, juramentacién y coordinacién sera normado en el reglamento de esta ley.

Articulo 96. Presupuesto. La Procuraduria deberd dotar a los Consejos Comunitarios de
Defensa del Consumidor del presupuesto necesario para la adquisicién del equipo e msumos
que resulten indispensables para asegurar su eficaz funcionamiento.
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CAPITULO IV
SISTEMA NACIONAL DE ASESORIA DEL PROCURADOR

Articulo 97. Integracion. El Sistema Nacional de Asesoria del Procurador sera integrado por
el Procurador, quien lo preside, un Procurador Adjunto, quien fungird como secretario del
mismo, dos representantes de la Comisién de Defensa del Consumidor y el Usuario del
Congreso de la Reptiblica; dos representantes del Ministerio de Economia y dos representantes
de Jos consejos comunitarios de defensa del consumidor.

Articulo 98. Funcionamiento. El Sistema Nacional de Asesoria del Procurador funcionara
adscrito a la Procuraduria de Defensa del Consumidor y el Usuario, tendrd como sede la
ciudad de Guatemala, y deberi reunirse pot lo menos dos veces por afio.

Articulo 99. Objeto. El objeto del Sistema Nacional de Asesoria del Procurador serd la
verificacién v fiscalizacion del cumplimiento de la presente ley, ademas de constituirse en un
érgano asesor del Procurador.

Articulo 100. Presupuesto. La Procuraduria deberd dotar a} Sistema Nacional de Proteccion
del Consumidor del presupuesto necesario para la adquisicién del equipo e msumos que
resulten indispensables para asegurar su eficaz funcionamiento.

CAPITULOV
SISTEMA NACIONAL DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR Y USUARIO

Articulo 101. Integracion. Institiyase el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, en
adelante El Sistema de Proteccién, para promover y desarrollar la proteccion de los
consumidores, el que estara compuesto por: La Procuraduria del Consumudor, dependencias
del Organismos Gubernamentales y no Gubernamentales, Organismos Internacionales que
entre los asuntos de su competencia les corresponden velar sectorialmente por los derechos de
los consumidotes o vigilar a las empresas que operan.

Articulo 102. Funcionamiento. lLa defensoria serad el ente coordinador del Sistema de
‘Proteccién y servira como oficina de enlace de la actuacién conjunta de las entidades publicas
para el cumplimiento de la presente Ley.

Articulo 103. Objeto y Actividades. Los integrantes del Sistema de Proteccion, de acuerdo a
Jas facultadas establecidas por sus marcos normativos realizaran coordinadamente, entre otras,
las actividades siguientes en lo relativo a la proteccién del consumidor:

a. La formacion de sus funcionarios en esta materia;
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El registro y clasificacién de las denuncias presentadas por los consumidores y los
procedimientos para resolverlos;

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

Planificar estratégicamente las actividades necesarias para la vigilancia y Ia aplicacién de
la legislacion relacionada con los consumidores;

La elaboracién de instrumentos de informacion y comunicacion;

La solicitud de normas técnicas, métodos y orientaciéon para los funcionarios
encargados de la aplicacion de la legislacion;

La recopilacién de datos, de investigaciones y otras informaciones sobre el
comportamiento y actitud de los consumidores;

Debers coordinar las investigaciones con los temas de proteccién al consumidor;

1. Los de uso o consumo comun, ordinario y generalizado;

2. Los que reflejen una mayor incidencia en los estudios estadisticos o
epidemiologicos;

3. Los que sean objeto de reclamaciones o quejas, de las que razonablemente se
deduzcan las situaciones de desventaja o indefension de los consumidores;

4. Los que sean objeto de programas especificos de investigaciones; y

5. Aquellos otros que, en razén de su régimen o proceso de produccion y

comercializacién, pueden ser ficilmente objeto de fraude o adulteracién.

CAPITULO VI
REGIMEN ECONOMICO Y FINANCIERO

Articulo 104, Pattimonio de la Procuraduria. El patrimonio de la Procuraduria se integra

con:

Los fondos que se le asignen anualmente en el Presupuesto General de Ingresos vy
Egresos del Estado.

Los aportes ordinarios y extraordinarios que reciba de enndades nacionales o
internacionales.

Los bienes de cualquier naturaleza, que le sean transferidos por el Gobierno de la
Repiiblica o por entidades descentralizadas del Estado.
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d. Las donaciones o subsidios que le otorguen personas individuales o juridicas, salvo las
de proveedores o prestadores de servicios que pretendan un beneficio particular.

e. Los fondos obtenidos mediante suscripcidén de convenios de cooperacion.

f. Fondos provenientes del ingreso por pago por sanciones que incrementarin y
constituiran sus fondos privativos.

CAPITULOVII
CONTROL Y FISCALIZACION

Articulo 105. Control y fiscalizacion. La inspeccidn, fiscalizacién y control de las
operaciones contables y financieras de la Procuraduria estaran a cargo de la Auditoria Interna
de la misma y de la Contraloria General de Cuentas en lo que sea de su competencia.

Articulo 106, Conformacién de la Auditonia Interma. La Auditoria Interna de la
Procuraduria se integra con un auditor interno, el cual sera nombrado por el Procurador, y el
personal necesario para el adecuado cumplimiento de sus fines. El auditor interno debe poseer
el titulo universitario de Contador Publico y Auditor, ser colegiado activo y tener experiencia
reconocida en la materia de por lo menos cinco afios.

, TITULO VI
FUNCION Y PROGRAMAS DE TUTELA

' CAPITULO UNICO
FUNCION Y PROGRAMAS DE TUTELA

iculo 107. Programas de tutela. La Procuraduria representara los intereses de los
cogsumidores o usuarios, abogando por los mismos mediante el ¢jercicio de las acciones,
recursos, tramites y gestiones que procedan en la proteccion al consumidor ¢ usuario. Para
hacer operativa la funcion de proteccion antes indicada, la Procuraduria debera implementar
los siguientes programas:

a. Defensa legal' del consumuidor o usuvario.

b. Investigacion de mercados y productos de consumo final, productos peligrosos y de
nesgo en el consumo.

c. Educacién y onentacién al consumidor o usuario.

d. Apoyo técnico a la organizacidn de consumidores y usuarios.
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e. Promocién de la resolucion negociada de conflictos entre proveedores, consumidores
¥ usuarios.

f. Cooperacién con entidades publicas y privadas para lograr mejoras en las condiciones
del consumidor y usuario.

g. Estudios, formulacién y planteamiento de sugerencias para la emisién de nuevas leyes
o reformas a las mismas, para mejorar la defensa del consumidor y usuario, las cuales
seran enviadas a la Comisién de Defensa a] Consumidor y el Usuarios

Articulo 108. Areas de Investigacion. Para generar los conocimientos indispensables para
la defensa del consumidor o usuario y para apoyat el programa de educacidn y orientacion, se
debera cubrir con mayor énfasis las areas sigwentes:

a. Derechos del consumidor o usuario

b. Publicidad engafiosa

c. Operaciones de crédito

d. Obligaciones en la prestacion de servicios
e. Garantias comerciales

f.  Metodologia de informacion

g. Advertencia en el uso 0 adquisicidn de bienes y servicios
h. Alimentos
i, Combustibles
TITULO VIl
INFRACCIONES
CAPITULO UNICO
INFRACCIONES

iculo 109. Infraccién. Toda accion u omision por parte de proveedores o prestadores de
servicios que 1implique violacién de las normas juridicas sustantivas en esta materia o el abuso
del ejercicio de los derechos y obligaciones que establece la presente Ley, consttuye infraccidn
sancionable por la Procuraduria, en la medida y con los alcances que en ella se establecen.

Los funcionatios y empleados de la Procuraduria que en ejercicio de sus funciones tengan
conocimiento de la conusién de un hecho que pueda ser consutunvo de delito, deben
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denundiatlo inmediatamente 2 la autoridad competente, bajo pena de incurnr en
responsabilidad.

Asticulo 110. Principio de Legalidad. Las infracciones a las disposiciones de la presente ley
y demas disposiciones aplicables en materia de consumo que sean imputables a los
proveedores, seran sancionadas Gnicamente s1 al momento de su perpetracién estan cabficadas
como tales por ley anterior.

Articulo 111. Responsabilidad de las infracciones. Son responsables directos de las
infracciones contenidas en la presente Ley: Los propietarios, representantes legales de ¢stos,
gerentes, sub-gerentes, dependientes o cualquies otra persona individual o juridica que actie en
nombre del proveedor en la celebracién de las relaciones contractuales previstas en esta ley.

Articulo 112. Clasificacion de las Infracciones. Las infracciones a que se refiere esta Ley
se clasifican en: leves, graves y gravisimas.

Articulo 113. Infracciones Leves. Son infracciones leves las acciones u omisiones realizadas
por el proveedor o prestador de servicios consistentes en:

1. No exhibir de manera visible el monto total a pagar en los bienes, productos o
servicios que ofrezca al consumidor; '

2. Limitar por cualquiet medio la libertad de eleccién del bien o servicio;

3. Limitar pot cualquier medio la libertad de contratacion;

4. Utlizar cualquier medio o forma de discriminacién en contra de los consumidores o
USUATIOS;

El no aceptar la devolucién de los bienes que el consumidor le haga, cuando los
mismos los haya enviado sin el requerimiento de éste.

El rechazar la negativa del usuario a que se le presten servicios que se la hayan ofrecido
y que éste ya no desea. :

Omitir el uso del idioma espafiol en las especificaciones de contenido, manejo, uso,
fecha de produccion, de vencimiento, garantia y demis indicaciones de los productos
que se ofrecen al publico.

En no traducir al idioma espafiol las especificaciones completas de los productos

importados que las traigan impresas en idioma extranjero, asi como identificar

plenamente al importador.

9 El negarse a probar, al consumidor y usuario, antes de su entrega, los productos que
por su naturaleza sean susceptibles de ello, tales como los mecanicos, eléctricos,
electronicos u otros.
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10. Discriminar de cualquier manera a1 consumidor o usuario, negandose injustificada o
arbitrariamente a proveer un bien o prestar un Servicio.

11. El negarse a atender los reclamos formulados por los consummidores 0 USUATOs, sin
condicién alguna. '

12 No contar con el libro de quejas, y © bien si se cuenta con €l omitir ponetlo a la vista

y alcance inmediato de los consumidores y usuatios.

13. Cobrar intereses por mora y recargos que no se encuentren acordes 2 lo establecido
por el sistema bancario nacional.

14. Condicionat la venta de un bien o la prestacic')n de un servicio a la adquisicién de otro,
salvo que por 1a naturaleza de los mismos sean cornplementarios, que sean parte de las
ofertas comerciales.

Articulo 114. Infracciones graves. Son infracciones graves las acciones omisiones
realizadas pot el proveedor 0 prestador de servicios consistentes en:

1.  El poner en riesgo la salud o seguridad de los consumidores 0 usuarios con los bienes
o servicios que proporcione o preste

2. Omitir o distorsionar la informacién veraz, suficiente, clara y oportuna sobtre los bienes
y Servicios, omitiendo ademas si son TIUEVOS, usados o reconstruidos, asi como
también los precios, caracteristicas cuslidades, contenido.

3. Negarseala reposicion del producto o, en su defecto, a optat pot 1a bonificacién de su
valor en la compra de otro © pof la devolucién del precio que se haya pagado en
exceso, cuando la calidad o cantidad sea infetior a la indicada.

4. No sostener los precios con el que se oferte, promocione, publicite o marque el

producto en el establecimiento comercial respectivo.

El no garantizar los productos o servicios que ofrecen.

=

El no adquurir y no exhibir a consumidores y usuarios el ibro de quejas.

~J

Fl negarse a proporcionar la informacion bisica sobre Jos bienes y servicios que
provee.

8  Fl no indicar con caracteres graficos notorios cuando se ofrezcan al pablico productos
deficientes, usados o reparados, asi como la indicacion de que son reconstruidos, lo
cual deberi ademas constar ¢n la factura.

9. Omitir entregar los bienes y sus accesorios completos cuando formen parte integrante
del bien objeto de la tranpsaccion, o sean indispensables para su funcionamiento
déptimo, en el tlempo y lugar convenidos.
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10. El negarse a devolver el pago de lo indebido mediante procedimientos sencillos y
agiles, cuando alguna persona creyéndose deudora emita pago a favor del proveedor.

11.  El no entregar al consumidor o usuario los productos segin las especificaciones que se
le ofrecen por medio de la publicidad.

12.  El no tespetar las especificaciones de los productos, asi como las ofertas, promociones
y liquidaciones hechas sobre los mismos, cumpliendo exactamente con los términos
contractuales.

13.  El no responsabilizarse por la idoneidad y calidad de los productos y servicios, por la
autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben los productos, por la veracidad de la
propaganda comercial de los productos, por el contenido y la vida Gtil del producto, asi
como no poner a disposicién del publico namero telefénico para la atencién de
reclamos, atendido por petsona jddnes, capacitada para ese servicio.

14.  Cobrar en exceso los intereses que se deban aplicar sobre saldos pendientes de créditos
concedidos, o por exigir pagos por adelantado, sin la existencia de un pacto de
anuencia por parte del consumidor o usuario.

15.  Negarse a respetar el derecho que tienen Jos consurnidores o usuarios de hacer efectivo
su deseo de retractarse de acuerdo a lo estipulado en el articulo 86 de la presente ley.

16.  Cobrar por un servicio que no se ha prestado, que no se ha prestado en su totalidad o
10 se ha demostrado que se ha prestado mediante la factura correspondiente.

17.  Cobrar cualquier suma de dinero por cheque rechazado.

18.  Condicionar el contrato a que el consumidor o usuario firme en blanco letras de
cambio, pagarés, cheques, cualquier tipo de facturas o cualquier otro documento de
obligacién, pretendiendo considerarlo como anexo al contrato.

19.  Efectuar cobros indebidos, tales como cargos directos a cuenta de bienes o servicios
que no hayan sido previamente autorizados o solicitados por el consumidor.

20.  FEfectuar cobros antes de Ja entrega de los bienes o la prestacion de los servicios.

Articulo 115. Infracciones gravisimas. Son infracciones gravisimas las acciones u omisiones
ealizadas por el proveedot o prestador de servicios consistentes en:

El poner en riesgo la vida de los consumidores o usuarios con Jos bienes o servicios
que proporcione o preste.

2. Omitir o distorsionar las advertencias que contenga un bien o servicio ofrecido o
prestado que impliquen cualquier tipo de tiesgo al consumidor o usuario.
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3. Negarse a reparar, indemnizar, devolver de dinero o cambiar el bien por
incumplimiento de lo converudo en la transaccién y las disposiciones de ésta y otras
leyes o por vicios ocultos que sean su responsabilidad.

4.  El obstruir el acceso al libro de quejas a consumidores, usuarios o autoridades de la
Procuraduria.

5.  El no permitir a los consumidores o usuarios poner término unilateralmente a
cualquier tipo contrato dentro del plazo de ocho dias calendario contados desde la
recepcion del producto o desde la contratacion del servicio, restringiendo el derecho de
retracto previsto en esta ley.

6.  El no cumplir con las obligaciones legales que le sean aplicables tanto nacionales como
internacionales, derivadas de los convenios o tratados internacionales de los que
Guatemala sea parte.

7.  Elno cumplir con las leves tributarias del pais.

8. El no extender al consumidor o usuaro la factura correspondiente de conformidad con
la ley.

9. El no responder por Jos vicios ocultos que tuvieren los bienes o productos motivo de
la transaccién o por danos a instalaciones, aparatos u otros, imputables a personal del
proveedor en la instalacién de productos o servicios contratados.

10. El no mantener en buenas condiciones de funcionamiento y debidamente calibradas las
pesas, medidas, registradoras, basculas y los demis mnstrumentos de peso, que se
utilicen en el negocio.

11.  El no incorporar en listados, rétulos, letreros, etiquetas, envases, anuncios de prensa,
radio, television, informaticos y de cualquier otra naturaleza, el precio de los bienes o
servicios que se ofrecen al piblico, sin incluir los impuestos.

2. El no cumplir con las garantias a las que se hubiere obligado por medio del certificado
o constancia que haya librado a favor del cliente.

13.  El no responsabilizarse por los productos cuyo uso resulte peligroso para la salud o
integridad fisica de los consumidores, si éste no se comerciahiza bajo las prevenciones
que correspondan tanto en su manejo como en su administracion.

14, El no responsabilizarse al introducir un bien en el mercado del cual se tenga
conocimiento de existencia de peligro o riesgo, omitiendo informar al publico sobre la
existencia de dichos peligros o riesgos en el uso o consumo del mismo, especialmente
para la salud.
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Negarse a resarcir al consumidor o usuario de acuerdo con las leyes del pais, los dafios
y perjuicios que le ocasione debido al incumplimiento de lo convenido con él, de las
disposiciones de la presente ley o de otras vigentes del pais que sean aplicables.

El no proporcionar la informacién o colaboraciéon que le sea requerida por la
Procuraduria o cualquier otra autoridad competente.

Utlizar contratos de Adhesion que no se encuentren previamente autorizados y
registrados por la Procuraduria de acuerdo a lo estipulado en la presente ley.

No asistir a las citaciones que le formulen las autoridades de la procuraduria en la
fecha, dia y hora sefialados.

No informar previamente al consumidor o usuario sobre las condiciones sobre las que
se le otorga un crédito.

Cobrar precio superior al exhibido, informado o publicado.

Fijar precios fraccionados para los distintos elementos de un bien o servicio que
constituye una unidad, cuando la finalidad es el incremento del precio normal para
dicho bien o servicio.

Incumplir con las condiciones de entrega, plazos y caracteristicas que fueron ofrecidas
o pactadas con el consumidor.

Adulterar productos, ya sea en sus componentes quitnicos, orginicos, o de cualquier
tipo que modifique su idoneidad o calidad.

Adulterar peso, masa, volumen, calidad o cualquier otra medida especificada en los
productos que se ofrecen al publico.

Vender al publico cualquier clase de productos con postertoridad a la fecha de su
vencimiento o adulterando dicha fecha.

La fijacion inferior en el envase o empaque, de la cantdad o del contenido neto de un
producto.

Quien haga uso de publicidad enganosa.

Quien en la venta de un bien o en la prestacion de un servicio, actuando con
negligencia cause menoscabo al consumidor o usuario debido a fallas o negligencia en
Ja identidad y procedencia del respectivo bien o servicio, y la seguridad en su uso.

Acaparar, especular, provocar desabastecimiento o negarse a vender productos
esenciales o basicos, con la finalidad de generar alza en los precios.

Producir, fabricar, importar, construir, distibuir o comercializar alimentos,
medicamentos o cualquier otro bien o servicio prohibido por otras leyes.
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3]1. . Tomar represalias de cualquier naturaleza y forma en contra del consumidor o usuario
por haber iniciado éste acciones administrativas o judiciales en su contra.

32,  Negarse a permitr el acceso a las autoridades de la procuraduria, facultados para
efectuar los procedimientos de verificacién y vigilancia, que dispone esta ley.

33.  Cobrar irracionaimente en los servicios cuya prestacidon y venta se de por tiempo de
aire o tiempo de uso, el iempo que el usuario no ha empleado.

34.  La deduccién arbitraria de la vigencia de los servicios prepagados, cuya prestacion se de
en esa forma, mediante compra de tarjetas u otra forma analoga, cuando se pretenda
ajustar su vigencia y uso a un tempo determinado, infraccionando al usuatio haciendo
caducar su derecho de uso.

35.  Imponer cobros o hacer deducciones automiticas por inactividad o no uso de las
cuentas a los usuarios de cuentas corrientes de depodsitos monetarios en el sistema
bancatio y otra insdtucion de ahorro o crédito.

36.  Imponer al usuatio de tarjetas de crédito, cargos, tasas u otros cobros, sin que se hayan
utilizado las mismas.

37.  Omitir la informacién a que se refiere la Capitulo 1 del Titulo IV de la presente ley,
relacionado con operaciones de Crédito.

38. No cumplit con lo estipulado en la Capitule V del Tirlo IV de la presente ley,
referente a relaciones contractuales con bienes inmuebles.

39. No cumplir con las exigencias contenidas en la Capitulo VII del Titulo IV de la
presente ley, relacionado con las operaciones contractuales efectuadas a través de
medios electronicos y cualquier otra tecnologia.

40.  No cumplir con las obligaciones contenidas la Capitulo 11 del Titulo IV de Ia presente
ley, relacionado con la prestacion de servicios.

41.  Omitir el cumplimiento de lo establecido en las disposiciones reguladas en la Capitulo
I11 del Titalo IV de la presente ley, referentes a todo tipo de Servicios Publicos.

Articulo 116. Cualquier accién u omisién que redunde en perjuicio de los derechos de los
consumidores y usuarios contenidos en esta ley y que no estén regulados como faltas en los
articulos anteriores, seran sancionadas como tales de acuerdo a la gravedad de Jos mismos.

TITULO VIII
SANCIONES
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CAPITULO UNICO
SANCIONES

Articulo 117. Sanciones, Para los efectos de esta ley cometen infraccién los sujetos descritos
en el articulo 111 de esta Ley, que infrinjan las disposiciones en ella contenidos, en la venta de
un bien o en la prestacion de un servicio actuando con dolo o culpa, causando menoscabo al
consumidor o usvario.

Para imponerse las sanciones contempladas en esta ley, la Procuraduria debera agotar el
procedimiento administrativo en cada caso en particular.

Articulo 118, Multas.  Las multas serin calculadas en Unidades de Multas Ajustables
(UMAS), las cuales seran equivalentes al doble del salario mensual minimo vigente para las
actividades no agticolas.

Articulo 119. Monto. El monto impuesto en concepto de UMAS, no podra exceder del valor
pagado en su momento del bien o servicio de que se trate.

Articulo 120. Multas para infracciones Leves. Las infracciones calificadas como leves en la
presente ley seran sancionadas con multa de diez a tremta UMAS.

Articulo 121. Multas para infracciones Graves. Las infracciones cabficadas como graves en
Ja presente ley serdn sancionadas con multa de cuarenta a sesenta UMAS.

Articulo 122. Multas para infracciones Gravisimas. Las infracciones calificadas como
gravisimas en la presente ley seran sancionadas con multa de ochenta a doscientas UMAS

Articulo 123. Criterios para la determinacion de la Multa. Para la determinacion de Ia
multa se tendran en cuenta los siguientes criterios:

a. Laimportancia de la entidad;
b. Elimpacto en los derechos del Consumidor;

c. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o
patrimonio de los consumidores;

N\ d. El grado de mtencionabdad del infractor;
e. Elgrado de participacion en la accién u omision;
f.  Cobro indebido realizado y las circunstancias en que éste se realice;
g. La reincidencia o incumphmiento reiterado segin el caso.

Articulo 124, Apercibimiento Escrito. Consiste en realizar una llamada de atencién en
forma privada al proveedor con el propostto de que éste enmiende las razones por las cuales se



le impone la sancién. Fl mismo lo formulara e} funcionario o empleado de la Procuraduria
debidamente autorizado.

El apercibimiento escrito deberd imponerse al proveedor que haya comeftido infraccion
calificada en esta ley como leve, sin perjuicio de la multa correspondiente.

Articulo 125. Apercibimiento Publico. Consiste en realizar una llamada de atencion al
proveedor a través de cualquier medio de comuntcacién masiva, cuyo coste debera ser
satisfecho por el infractor.

El apercibimiento piblico debera imponerse necesariamente al proveedor que haya cometido
infraccién calificada por esta ley como gravisima, sin perjuicio de la multa cotrespondiente.

También podrd imponerse al proveedor que haya cometido infraccion calificada como grave,
tomando en consideracién la magnitud de la infraccién y los criterios establecidos en el articulo

123 de esta ley.

Articulo 126. Decomiso y destruccion de mercaderia. Si como consecuencia de una
denuncia hecha por particulares o por el procedimiento de verificacion o vigilancia impulsado
por la Procuraduria, se determine que un proveedor pone a disposicidon del publico mercaderia
vencida, no identificada, deteriorada o que de cualquier manera pueda significar riesgo para el
consumidot, la Procuraduria deberd ordenar el decomiso y destruccion de la mercaderia, sin
pesjuicio de las demds sanciones a imponer.

Articulo 127. Cierre de establecimientos. En caso de las infracciones gravisimas sin
petjuicio de las demas sanciones a imponer y atendiendo a los criterios de: ‘

2) Riesgos para la salud;
b} Importancia de la entidad en el mercado;
) Cuantia del beneficio obfenido;

d) Grado de culpabilidad, podri ordenarse el cietre temporal del establecimiento de que
se trate, por un plazo maximo de tres meses.

Articulo 128. Reincidencia. Es reincidente el proveedor que haya sido sancionado con
anterioridad por la Procuraduria al infringir las normas contenidas en la presente ley e incurra
en una nueva falta. Cuando el proveedor fuere titular de una empresa que cuenta con varios
establecimientos, la reincidencia se apreciara por las infracciones cometdas en un mismo

establecimiento.
La multa a imponer a un reincidente se incrementara en un cincuenta por clento.

Articulo 129. Reparacion, restitucion, reposicion o devolucion. Sin perjuicic de la
indemnizacién por dafios ocasionados y de otras sanciones que se desprendan de la infraccion



cometida, cuando proceda, el consumidor o usuatio, previa devolucion al proveedor, podra
optar entre la reparacién gratuita del bien, su reposicién o devolucién de la cantidad pagada.

El ejercicio de estos derechos debera hacerse efecuovo ante el proveedor dentro de los tres
meses siguientes a la fecha en que se haya recibido el producto siempre que no se hubiere
deteriorado por ¢l hecho imputable al consumidor o usuario.

Si el producto se hubiere vendido con determinada garantia, prevaleceri el plazo por el cual
ésta se extendio si fuera mayor. Para los productos perecederos el plazo no podra ser mayor de
siete dias.

Articulo 130. Reposicion de productos. Los productos que los proveedores, siendo estos
distribuidores o comerciantes, hubieren debido reponer a los consumuidores o usuanos y
aquellos por los que devolvieron la cantidad recibida en pago, deberan ser restituidos contra su
entrega, por la persona de quien los adquirieron o por el fabricante o importador, siendo, asi
mismo, de cargo de estos Gltimos el resarcimiento, en su caso, de los costos de restitucién o
devolucidn, si los hubiere, y de las indemnizaciones que se¢ hayan debido pagar, siempre que el
defecto que dio lugar a una u otra le fuere imputable. Lo anterior sin perjuicio de las sanciones
que procediere aplicarles, si de los hechos se desprende que se mcurrid en alguno de los
supuestos considerados como infracciones en la presente ley.

Articulo 131, Destino de las Mutas. Los recursos econdmicos que ingresen a la
Procuraduria por concepto de multas, serin asignados a los fondos privativos de la misma, la
cual debera destinatlos a sus programas permanentes de educacién al consumidor y al pago de
las publicaciones en los medios de comunicacidn, relacionados con la imposicidén de los
apercibimientos publicos que procedan.

Articulo 132. Exencion de Responsabilidad. El cumplimiento del arreglo alcanzado entre
el proveedor y consumidor, en la mediacién, conciliacién o en cualquer otro momento antes
de dictarse Ja resolucidn que ponga fin al procedimiento, excluye la responsabihdad
administrativa del proveedor, si se trata de intereses individuales, no asi si la infraccidn
cometida por éste persiste frente a otros consumidores o usuarios poniéndolos en riesgo. En
tal caso, se continuara con el procedimiento administrativo.

Articulo 133. Sanciones a los consumidores o usuarios. Siempre que los consumidores o
usuarios incurran en violaciones a lo negociado o pactado con los proveedores o prestadores
de servicios y tal circunstancia pueda ser comprobada por éstos, podran ser sancionados de
acverdo con lo establecido por el propio contrato o negoctaciéon de que se trate, pero en todo
caso debera garantizarse el derecho del consurmdor o usuario a ejercitar su derecho de defensa,
a través del procedimiento administrativo o legal que corresponda.
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Articulo 134. Registro de Sanciones. La procuraduria debera llevar un registro de todas las
sanciones que imponga y que hayan causado firmeza, para los efectos del control de la
reincidencia.

Articulo 135. Casos especiales. Constituyen casos especiales de infracciones contra los
derechos de los consumidores o usuarios, los siguientes hechos:

a)

b)

g

h)

Precio superior: Quien cobre un precio superior al exhibido, informado o publicado.
A quien incurra en esta infraccién se le impondra una multa de quince a veinte UMAS.

Fraccionamiento del precio: Quien fije precios fraccionados para los distintos
elementos de un bien o servicio que constituye una unidad, cuando la finalidad es el
incremento del precio normal para dicho bien o servicio. Al responsable de esta
infraccion se le impondra una multa de diez a veinticinco UMAS.

Condiciones de entrega: Quien incumpla con las condiciones de entrega, plazos y
caracteristicas que fueron oftecidas o pactadas con el consurmidor. Al responsable de
esta infraccion se le impondra una multa de diez a veinte UMAS.

Adulteracion de productos: Quien adultere productos, ya sea en sus componentes
quimicos, otginicos o de cualquier tipo que modifique su idoneidad o calidad. Al
responsable de esta infraccién se le impondra una multa de veinte a ochenta UMAS.

Contenido inferior: La fijacion inferior en el envase o empaque, de la cantidad o del
contenido neto de un producto. Al responsable de esta infraccién se le impondra una
multa de veinte a2 ochenta UMAS.

Obstruccion o resistencia: Impedir por cualquier acto o accidn dolosa la accion de
investigacion y fiscalizacién de la Procuraduria. Al responsable de esta infraccion se le
impondri una multa de quince a cincuenta UMAS.

Publicidad: La utilizacidn de publicidad engafiosa por parte del proveedor. Al
responsable de esta infraccion se le impondri una multa de cuarenta 2 ochenta UMAS.

Garantia: No extender garanta de los productos que vende el proveedor, de
conformidad con lo establecido en la presente Ley o por no extenderla completa. Al
responsable de esta infraccidén se le impondrd una multa equivalente a cincuenta

UMAS.

Abuso de derecho: A las organizaciones de consumidores o usuanos que
contravengan las limitaciones contenidas en el Articulo 10 de esta Ley, se les impondra
una multa equivalente a veinticinco UMAS,

Negligencia: Quien en la venta de un bien o en la prestacion de un servicio, actuando
con negligencia, cause menoscabo al consumidor o usuario, debido a fallas o
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deficiencias en la identidad y procedencia del respectivo bien o servicio, y la seguridad
en su uso, se le impondri una multa de veinte a cincuenta UMAS.

Irracionalidad en el cobro del servicio: En los servicios cuya prestacion y venta se
da por tiempo de aire o tiempo de uso, quien pretenda cobrar mas del tiempo por el
que se han prestado estos y no las fracciones o unidades por el que se ha hecho uso
efectivo de los mismos, sera sancionado a una multa equivalente a cien UMAS,

Deduccion arbitraria de la vigencia de los servicios prepagados: En los servicios
cuya prestacion se de en forma prepagada, mediante compra de tarjetas u otra forma
aniloga, cuando se pretenda ajustar su vigencia y uso a un tiempo determinado, so
pena de caducar el derecho de uso. Al responsable de esta infraccién se le impondri
una multa equivalente a cien UMAS.

m) Cobros por servicios no prestados: En los casos de servicios crediticios prestados

p)

mediante tarjeta de crédito, cuando se pretenda imponer al usuario el pago de cargos,
tasas u otros cobros, sin que se haya utilizado la tarjeta de crédito en el periodo de
tiempo por el que se pretendan imponer los cargos, tasas u otros cobros. El
responsable de esta infraccién sera sancionado con cien UMAS.

Cobros arbitrarios por inactividad: En los casos de usuarios de cuentas corrientes de
depésitos monetarios en el sistema bancario u otra institucion de ahorro o crédito,
cuando se pretenda imponer cobros o hacer deducciones automaticas por inactividad o
no uso de las cuentas de que se traten. El responsable de esta infraccion sera
sancionado con una multa de cien UMAS.

Acaparamiento: El proveedor, distribuidor o fabricante que acumule mercancias en
cantidad superior a las necesidades, encareciendo asi el mercado de que se trate, sera
sancionado con una multa de doscientas UMAS y el secuestro inmediato por parte de
la Procuraduria del producto de que se trate, el cual debera ser puesto a disposicion de
los consumidores al precio que corresponda en el mercado. El producto de la venta,
una vez deducida la multa correspondiente sera entregada al proveedor, distubuidor o
fabricante. Todo lo anterior, sin perjuicio de la responsabilidad penal que deduzcan en
contra del acaparador Jos tribunales del orden penal, como resuitado de la persecucion
penal que se inicie por Ja denuncia que deberé presentar el Procurador.

Contravencion a precios dispuestos en situaciones especiales: Cuando en
aplicacién de la Ley de Orden Publico y en aquellos casos en los que se haya decretado
estados de calamidad, emergencia u otra situacién de fuerza mayor, se contravengan los
precios especiales impuestos temporalmente por el Procurador o en los casos en que se
haya impuesto la exencidén de cobro por situaciones de esta naturaleza, se pretenda
cobrar a los usuarios. Al responsable de esta infraccién se le impondra una multa de
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quinientas UMAS, bajo apercibimiento de cuadriplicar la multa si los efectos de la
contravencién no cesan inmediatamente o se persiste en la conducta mfractora.

Articulo 136. Crimenes contra el consumidor. Se considerardn crimenes contra el
consumidor, susceptibles de ser castigados penalmente, las figuras siguientes:

a.  Omitir informacién o propésitos claros y bienes legibles, recipientes y la publicidad
de productos sobre efectos nocivos o peligrosos; '

b. Omidr al consumidor recomendaciones claras y bien legibles sobre los peligros que
puedan estar sujetos a realizacion de servicios que tenga contrato;

c. No comunicar a autoridades competentes y a consumidores los efectos peligrosos o
nocivos de utilizacion de productos que el proveedor venga a tener conocimiento
detris de su colocacidn en el mercado;

d. No retirar inmediatamente el producto nocivo o peligroso del mercado, mientras
sea determinado o no su nivel de peligrosidad por autoridades competentes;

e. Hacer afirmacién falsa o engafiosa, omitr informacion importante sobre la
naturaleza, caracteristicas, cualidades, cantidades, seguridad, desempeno,
durabilidad, precio o garantia de productos y servicios;

f.  Hacer o promover publicidad que sabe o debezria saber, es enganosa o abusiva,

g Hacer promover publicidad que sabe o deberia saber que puede inducir al
consumidor a comportarse de forma que perjudique a su salud y seguridad;

h. Emplear en la reparacién de productos, piezas o componentes de reparacion
usados, sin autorizacion del consumidor;

i.  Utlizar para el cobro de deudas, amenazas, constrefumiento fisico o moral,
utilizando afirmaciones falsas, incorrectas o engafiosas o de cualquier otro
procedimiento que exponga al consumidor al ndiculo o que interfiera con su
trabajo, descaso o hacer;

j. Impedir o dificultar el acceso del consumidor a informaciones que sobre ellos
consten en los registros de los bancos de datos, fichas o cualquier otro registro;

k. Dejar de corregir inmediatamente, informacién sobre el consumidor que conste en
el banco de datos, fichas o registros que sabe o deberia saber, es inexacta;

1. Dejar de entregar al consumdo: el término de garantia del producto con la
especificacién clara de su contenmido.
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Asticulo 137. Reincidencias. Existe reincidencia cuando dentro de un petiodo de un afo,
una persona individual o juridica, incurra en una infraccién de la misma naturaleza y por la cual
va ha sido sancionado, en cuyo caso la sancién a imponer se cuadriplicara.

Articulo 138, Registro. La Procuraduria llevara un registro publico de todas las quejas que se
planteen ante ella. Este registro deber estar interconectado al Sistema Nacional de Proteccion

del Consumidor.

Articulo 139. Reparacion, restitucién, teposicién o devolucion. Sin perjuicio de la
indemnizacién por dafios ocasionados, cuando procedan, el consumidor o usuario, previa
devolucion al proveedor, podra optar entre la reparacion gratuita del bien, su reposicion o la
devolucion de la cantidad pagada.

El ejetcicio de estos derechos deberi hacerse efectivo ante el proveedor dentro de los tres
meses siguientes a la fecha en que se haya recibido el producto, slempre que no se hubiere
deteriorado por hecho tmputable al consumnidor o usuatio. Si el producto se hubiere vendido
con determinada garantia, prevalecera el plazo por el cual ésta se extendid, si fuere mayor.
Para los productos perecederos el plazo no podra ser mayor de siete dias. '

Articulo 140. Reposicion de productos. Los productos que los proveedores, siendo éstos
distribuidores o comerciantes, hubieren debido reponer a los consumidores © usuarios y
aquellos por los que devolvieron la cantidad recibida en pago, deberan setles restituidos, contra
su entrega, por la persona de quien los adquinieron o por ¢l fabricante o importados, siendo,
asimismo, de cargo de estos altimos el resarcimiento, en su caso, de los costos de restitucion o
de devolucion, si los hubiere, y de las indemnizaciones que se hayan debido pagat, siempre que
e] defecto que dio lugar a una v otra les fuere imputable.

Articulo 141. Sanciones a los consumidotes 0 usuarios. Siempre que los consumidores o
usuarios incurran en violaciones a lo negociado o pactado con los proveedores o prestadores
de servicios y tal circunstancia pueda ser comprobada pot éstos, su responsabilidad se deducira
con base en los términos y supuestos normados en €l contrato o negociacidn de que se trate,
pero en todo caso se garantiza el derecho del consumidot o usuario a ejexcitat su derecho de

I3

defensa, a través del procedimiento administrativo o judicial que corresponda.

TITULO IX
NORMAS TEMPORALES POR CASOS DE EXCEPCION

CAPITULO UNICO
NORMAS TEMPORALES POR CASOS DE EXCEPCION

Articulo 142. Se entendera por normas temporales, las que podri acordar ¢l Procurador en los
casos de fuerza mayot, €aso fortuito, estado de calamidad, estado de emergencia, estado de
desastre y otras situaciones analogas.
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Asticulo 143. Objeto. Estas normas tendrin por objeto la fijacion de precios especiales para
los productos y servicios prestados por fabricantes, concesionarios, distriburdores y
proveedores en general.

Articulo 144. De los casos en particular: Se consideran situaciones especiales cuya
naturaleza podra determinar la implementacién de normas temporales por el Procurador, las
siguientes:

a. La ocurrencia de terremotos, maremotos, cataclismo o cualquier otro upo de siniestro que
pueda generar el decretamiento de los estados de calamidad publica, emergencia o estado
de sitio u otros, de conformidad con la Ley de Orden Publico. En estos casos el
Procurador podri acordar la fijacién de precios especiales, con el objeto de pahar la
necesidad que puedan generar cualquiera de estas situaciones.

b. En casos de fuerza mayor o caso fortuito que generen para el usvario la imposibilidad de
pagar en tiempo la prestacién de servicios publicos esenciales, como la energia eléctrica, el
agua potable o el servicio telefonico y que como consecuencia pongan en peligro la vida o
la salud de este o su familia. En estos casos, el Procurador podra acordar que la mora en
el pago de Jos setvicios no genere a favor de los proveedores, durante los sesenta dias
posteriores a la ocurrencia del caso de fuerza mayor o caso fortuito de que se trate, la
posibilidad de interrumpir Ja prestacion de los servicios.

Articulo 145, Los acuerdos dictados por el Procurador, para este tipo de situaciones tendran
efecto coercitivo sobre los fabricantes, concesionarios, proveedores y distribuidores en general
a partir de que sean publicados como ptioridad nacional en €} Diario Oficial. La inobservancia
de estos acuerdos o la negativa a cumplir con los mismos, serd sancionada con una muita
equivalente a dos mil UMAS y el encauzamiento ante los tribunales del orden comun para
deducir las responsabilidades que deriven de la infraccion.

_ TITULO X _
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA SOLUCION DE CONFLICTOS

CAPITULO1
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 146. Procedimientos. ILa Procuraduria actuara de oficio o por denuncia de
‘consumidores o usuarios agraviados, o de parte interesada, para asegurarse de que las
mnfracciones a esta Ley sean debidamente sancionadas.
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Articulo 147. Resolucion de conflictos. Para la resolucién de los conflictos y controversias
que surjan entre proveedores y consumidores o usuarios que puedan constituir infraccidn 2 la
presente Ley, se establecen los siguientes procedimientos:

a. Arreglo directo conciliatonio entre las partes.
b. Proceditmiento administrativo.

Articulo 148. Actas. Todas las actuaciones del procedimiento administrativo se asentaran en
actas y deberan diligenciarse en forma oral.

Articulo 149. Conciliadores. La Procuraduria contard con un cuerpo de conciliadores
capacitado y especializado, quienes tendrin a su cargo la audiencia de conciliacion.

Articulo 150. Permisos para asistir a las audiencias. Para que el consumidor o usuario
pueda asistir, cuando haya sido requerido personalmente, a las audiencias fijadas por la
Procuraduria, su empleador deberid otorgarle el permiso correspondiente, previa citacion
enviada por escrito por la Procuraduria. El trabajador que se ausente de su trabajo por este
motivo, debera comprobarlo mediante la constancia de asistencia y de uernpo de duracion de
la audiencia, otorgada por la Procuraduria.

CAPITULO 1T
ARREGLO DIRECTO CONCILIATORIO ENTRE LAS PARTES

Asticulo 151. Audiencia de conciliaciéon, Iin la primera audiencia, si las partes optan por el
atreglo ditecto conciliatorio, esta audiencia se convertird en audiencia de conciliacién. El
conciliador nombrado por la Procuraduria buscara avenir a las partes, proponiéndoles férmulas
ecuinimes de conciliacién. 81 se llegara a un acuerdo, el conciiador levantara un acta que
documente el acuerdo y conciliacién a que hayan llegado las partes. En cualquier momento las
partes podran conciliar quedando concluido el proceso. El procurador debera nombrar un
conciliador para que funcione en cada uno de los consejos comunitarios de defensa del
consumidor, el que a su vez tendrd bajo su responsabiiidad el trarmte de la audiencia
concibiatoria.

N CAPITULO 111
N PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

Articulo 152. Procedimiento administrativo. A través del procedimiento administrativo, la
Procuraduria queda facultada para sancionar a los infractores de la presente Ley. La
Procuraduria podra iniciar el procedimiento administrativo, de oficio o por medio de queja
presentada por un consumidor o usuario, o asociacién de consumidores o cualquier interesado.
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El presente procedimiento se funda en los principios de celeridad, oralidad, equidad,
informalidad y publicidad.

Articulo 153. Representacién. Tanto los consumidores o usuarios como los proveedores,
podran acudir ante }a Procuraduria en nombre propio o por medio de sus representantes

legales.

Articulo 154. Planteamiento de la queja. El consumidor o usuario que se considere
agraviado deberi llenar el formulario proporcionado por la Procuraduria, en el cual expresara
la queja, consignara sus datos personales y lugar para recibir notificaciones, asi como los datos
del proveedor de bienes o prestador de servicios contra quien se plantea la queja y la direccion
donde éste puede ser notificado o bien la sucursal o agencia del proveedor donde adquin6 o

contratd el bien o servicio.

Asticulo 155. Notificacion. La Procuraduria deberi notificar en forma personal a los
interesados citaindolos para el efecto por correo que certifique la recepcidn de la citacién o por
medio del procedimiento de notificacién establecido en el Cédigo Procesal Civil y Mercanul.
Para continuar el procedimiento administrativo debera constar fehacientemente que las partes
fueron debidamente notificadas con referencia expresa de lugar, forma, dia y hora.

Articulo 156. Citacion. La Procuraduria citard para una primera audiencia, al presunto
infractor y al consumidor o usuario que presenté el reclamo, seflalando dia y hora para la
misma, dentro de los diez dias siguientes a la fecha en que se presentd la queja, para que las
partes comparezcan con los elementos idoneos que fundamenten su posicidn; asimismo, para
informarles sobre los procedimientos a su disposicion para resolver el-conflicto, de
conformidad con lo establecido en la presente Ley.

Articulo 157. Audiencia. Durante la audiencia, el conciiador nombrado por la Procuraduria
buscara dirimir la controversia o conflicto, buscando la concihacidon entre las partes. Si las
partes voluntariamente lo desean, podrin someterse al arreglo directo. Si el infractor no
compareciere a la audiencia, o compareciendo a la misma manifiesta que no desea conciliar, la

audiencia terminara.

Si se llegara a un acuerdo, el conciliador de la Procuraduria levantara acta que documente los
acuerdos a que hayan arribado las partes.

Axticulo 158. Procedimiento sancionador. Si en la audiencia no se logra la conciliacién la

rocuraduria deberi iniciar el procedimiento administrativo para sancionar la infraccion a la
ptesente Ley. Para tal efecto, volvera a citar al infractor a una segunda audiencia administrativa
para que éste sea oido y ofrezca las pruebas en que basa su defensa.

Articulo 159. Rebeldia. Si el infractor no evacua la audiencia la Procuraduria procedera a
dictar la resolucién correspondiente declarando su rebeldia.
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Articulo 160. Prueba. Dentro del ptocedimiento habri un periodo de prueba que tendra un
plazo de diez dias, para que ¢l supuesto infractor aporte sus pruebas de descargo, pudiendo
hacer uso de todos los medios legales de prueba.

Asticulo 161. Prueba pericial. En los casos que sean necesarios, la Procuraduria podra
contratar los servicios de un perito. En caso de expertajes contradictorios, los expertos
designaran un tercero para que emita dictamen.

Articulo 162. Nombramiento del perito. Sila Procuradusia considera necesario, deberan
designar un perito. La Procuraduria debe elaborar una lista de peritos expertos en la maternia
objeto de la queja, de entre los cuales debera designar al que tendra a su cargo el expertaje
respectivo. Elinfractor podra proporner un experto a su costa. :

Articulo 163. Impedimentos. No podran desempefiarse como peritos los miembros del
Organismo ]udicial o funcionarios del Ministerio Pablico.  Tampoco podran serlo quienes

tengan con las partes o con la controversia que se somete a su petitaje, alguna de las relaciones
que den lugar 2 inhibitoria, excusa o recusacién de Juez, de conformidad con la Ley del
Organismo Judicial.

Asticulo 164. Dictamen. El perito debera presentar su dictamen dentro del plazo que le fije
Ja Procuraduria, €] que no debera ser mayot de cinco dias, a menos que la naturaleza del asunto
requiera un lapso mayor el que no deberd ser mayor a quince dias. El dictamen debera
contener la opinién del perito sobre la materia que se le solicite, estableciendo, segin su
criterio y pruebas o andlisis realizados, a qué persona o entidad le asiste la razén.

Articulo 165. Publicidad. Todos los expedientes que inicie la Procuraduria son publicos y
pueden ser consultados por las partes interesadas en el procedimiento, sus abogados y

representantes.

Articulo 166. Resolucion. Conchudo el procedimiento, se dictara resolucién dentro de los
. cinco dias siguientes, debiendo la Procuraduria, en base a las pruebas recabadas, determinar si
" el proveedot © prestador de servicios incurri6 o no en la infraccién y la sancidn que

corresponda en su caso. La resolucién debers llenar, en lo aplicable, los requisitos que
establece la Ley del Organismo Judicial.

CAPITULOV
APLICACION DE LAS SANCIONES

Articulo 167. Competencia. La aplicacion de sanciones establecidas en esta Ley corresponde
a la Procuraduria, independientemente en relacién a hechos que también puedan ser
constitutivos  de ~delitos y cuyo conocimiento y sancion corresponde a Jos Organos
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jurisdiccionales, previa denuncia que deberi presentar el Procurador directamente a los
tribunales de justicia del orden criminal, para instar la persecucién penal, respectiva.

Para este efecto, el Procurador se constituye en un auxiliar de la administracién de justicia y
estard a su cargo la persecucion penal de todos los hechos constitutivos de delitos derivados de
la relacién entre proveedotes y consumidores. Para ello, se deberi constituit dentro de la
estructura de la Procuraduria de la Defensa del Consumidor la Seccion encargada de la
persecucién de los delitos cometidos en contra de los consumidores.

Para el efecto positivo de la accién piblica de que se dota al Procurador, debera entenderse
que en el trdmite del proceso penal que se siga por los delitos cometidos contra los
consumidores, el Procurador cumplira la funcién que en el Cédigo Procesal Penal se establece
para el Ministerio Piblico.

En el trimite administrativo que se siga para determinar la comision de una infraccion a los
derechos de los consumidores o usuarios, la Procuraduria debe actuar con oficiosidad,
celeridad, unparaahdad y especialidad de las actuaciones.

Articulo 168. Aplicacion. Si agotada la via administrativa, la parte a la que se le hubiere
impuesto alguna sancién, no recurre a lo establecido en el Articulo 120 de esta Ley, la
resolucién sancionadora quedara firme y se procedera de la siguiente forma:

a. Sila sancidn consiste en la imposicién de multa, ésta debera pagarse dentro de los diez
dias siguientes en la Tesoreria de la Procuraduria, con cargo especifico a sus fondos
privativos. En caso de incumplimiento, el cobro se llevara a cabo en la via econdnuco-
coactiva, constituyendo titulo ejecutivo los documentos siguientes:

1. Certificacion de la resolucién que contenga la multa impuesta.

2. Certificacién del documento en que conste el reconocimiento del adeudo por
concepto de multa, efectuado por el infractor o su representante legal ante
funcionario o empleado competente.

3. Acta notarial o testimonio del instrumento publico autorizado por notario, en
que conste el reconocimiento del adeudo por concepto de multa, efectuado
por el infractor o su representante legal.

4. Cualquier otro documento que por disposicion legal tenga fuerza ejecutiva,

b. En los casos en que la sancién consista en la publicaciéon de los resultados de la
investigacion a costa del infractor, la Procuraduria supervisara el cumplimiento de esta
sancon.

Articulo 169. Prohibicion de doble sancién. Por cada infraccidon que se cometa, la
Procutaduria aplicara una sancién. Sin embargo, cuando un mismo hecho constituya mis de
una infraccién, se aplicard la sanc1dn de mayor valor.
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Articulo 170. Destino de los fondos. Los fondos recaudados en concepto de multas y
sanciones que s€ impongan y provengan por la aplicacién de esta Ley, ingresaran a los fondos
privativos de la Procuraduria, para promover la educacién del consumidor.

Articulo 171. Extincién de la tesponsabilidad. La responsabilidad por infracciones y las
sanciones establecidas en esta Ley y su reglamento, se extinguen €n los casos siguientes:

a. Cumplimiento de la sancion;

b. Prescripcion dela responsabilidad;
c. Prescripcién dela sancion; v,

d. Por conciliacion.

Articulo 172. Prescripcion. La responsabilidad por infracciones y las sanciones establecidas
en esta Ley prescriben en un afio, contado a partir de la fecha en que se cometio la infraccion,
y si se hubiere impuesto alguna sancién, desde la fecha en que se notificé al infractor la

resolucién que la impuso.
Il plazo de prescripcion se interrumpe por:
a. La potificacién al infractor de la orden de instruccion del procedimiento para

determinar su responsabi]jdad.

b. La notificacién de la resolucion que determina la responsabilidad del infractor y la
sancion que se le impone.
. El reconocimiento expreso o tacito, por parte de la persona sefialada como infractor,

de que cometi6 la infraccion.

d. Por cualquier acto o gestién escrita de Ia persona sefalada como infractor dentro del
expediente administrativo, © cualquier otro tipo de actuacién producida por
funcionario o profesional que esté investido de fe publica.

e. La renuncia del infractor a la prescripcic’m consumada.

~ TITULO X1
IMPUGNACION DE LAS RESOLUCIONES

CAPITULO UNICO
IMPUGMNACIONES



=

8]

DONSURIDOR

\ Y DEL
s USDARIC ya

\ CQ USUARIC i ‘Y;

Lemaia, >
—

Q‘J
gs DEFENSA DEL %o
c ’

Gongreso do da Repblica

Asiculo 173. Recursos. Las resoluciones de la Procuraduria que pongan fin al
procedimiento administrativo podran ser impugnadas a través del recurso de reposicién el que
se regiré en su forma y plazos por 1o establecido en la Ley de lo Contencioso Administrativo.

Articulo 174. Agotamiento de la via administrativa. Bn contra de lo resuelto por el
Procurador no serd aplicable el proceso contencioso administrativo, por lo que la via
contenciosa administrativa se entendera agotada con la interposicién del recurso de reposicion
y su resolucion. Una vez resuelto este recurso, los interesados podran acudir ante los tribunales
de justicia a promover las acciones que estimen pertinentes.

TITULO XII
DISPOSICIONES TRANSITORIAS, FINALES Y DEROGATORIAS

CAPITULO UNICO
DISPOSICIONES TRANSITORIAS, FINALES Y DEROGATORIAS

Articulo 175. Integracion de los consejos comunitarios de defensa del consumidot. En
el plazo de sesenta dias contados a partir de la toma de posesion del Procurador, este, debera
convocar para la integracion de los consejos comunitagios de defensa del consutmudor en la

forma normada en esta Ley;

Articulo 176. Integracion del sistema nacional de defensa del consumidor. En el plazo
de sesenta dias contados a partir de la toma de posesion del Procurador, este, debera convocar
para la integracion del sistema nacional de defensa del consumidor en la forma normada en

esta Ley.

Articulo 177. Actuaciones anteriores a Ja vigencia de esta ley. Todas las gestiones,
procedimientos y dems asuntos que se encuentren en tramite o los nuevos que se presenten
antes de la fecha en que inicte sus operaciones la Procuraduria, se seguirdn tramitando con
arreglo a las disposiciones legales vigentes al momento de su presentacion ante €l Organo
competente.

Asticulo 178. Funcionamiento. Para el funcionamiento de la Procuraduria y cumplimiento
de lo prescrito en Ja presente Ley, la Procuraduria debera remitir su presupuesto al Congreso
de la Republica, para su aprobacion.

Articulo 179. Reglamento. El Procurador deberd elaborar y aprobar, el Reglamento de la
presente Ley, dentro del improrrogable plazo de sesenta (60) dias a partir de haber tomado

posesion de su cargo.
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Articulo 180. Al cobrar vigencia la presente ley que da vida 2 la Procuraduria de Defensa del
Consumidor y el Usuario, el personal de la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumudor
del Ministetio de Economia pasaré a formar parte de esta nueva dependencia.

Articulo 181, Derogatoria. Se deroga el Decreto 6-2003 del Congreso de la Republica.

Articulo 182. Vigencia. El presente Decreto fue aprobado por el voto favorable de mis de
las dos terceras partes del nimero total de diputados que integran el Congreso de la Republica
y entrar4 en vigencia tres meses después de su publicacion en el diario oficial.

REMITASE AL ORGANISMO EJECUTIVO PARA SU SANCION,
PROMULGACION y PUBLICACION. _

EMITIDO EN EL PALACIO DEL ORGANISMO LEGISLATIVO, EN LA CIUDAD
\ DE GUATEMALA,EL DE DE DOS MIL




