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¢SABIA USTED QUE.....?
Derechos

1. ¢Sabia usted que tiene derecho a elegir libremente

los bienes y servicios que requiera?

¢, Sabia usted que todo ciudadano tiene derecho a
recibir educaciéon sobre los derechos de los
consumidores y la forma de hacerlos efectivos?

¢Sabia usted que tiene derecho a reclamar
directamente ante el productor y/o, proveedor por
las fallas de funcionamiento que presente un
producto?

¢, Sabia usted que tiene derecho a que los productos
no le causen ningun dafio al consumidor en su
salud o seguridad, en condiciones normales de
uso?

¢Sabia usted que tiene derecho a obtener
informacion completa, veraz, oportuna y suficiente
sobre los productos que se ofrecen en el mercado?

¢Sabia usted que tiene derecho a obtener
informacion sobre los riesgos que puedan derivarse
de la utilizaciéon y consumo de los productos que se
ofrecen en el mercado?

¢ Sabia usted que tiene derecho a organizarse y
asociarse para proteger sus derechos e intereses?

¢Sabia usted que tiene derecho a hacerse
representar por las organizaciones de consumidores
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en sus reclamaciones ante las autoridades
administrativas o jurisdiccionales?

¢Sabia usted que tiene derecho a obtener
informacion sobre los mecanismos de proteccion de
sus derechos y las formas de ejercerlos?

Deberes

10.

11.

12.

¢Sabia usted que como consumidor se debe
informar sobre las caracteristicas y calidad de los
productos antes de adquirirlos, asi como de las
instrucciones que suministre el productor o
proveedor en relacion con el adecuado uso o
consumo, conservacion e instalacion del producto?

¢ Sabia usted que como consumidor debe cumplir
con las normas sobre reciclaje y disposicién de
desechos de bienes consumidos?

¢, Sabia usted que como consumidor debe obrar de
buena fe frente a los productores, proveedores y
frente a las autoridades publicas, y que puede ser
sancionado si inicia reclamaciones temerarias o de
mala fe?

Calidad

13.

14.

¢Sabia usted que un producto es de calidad
cuando cumple con las caracteristicas que le son
propias y con la publicidad e informacién que se
suministra sobre aquél?

¢, Sabia usted que la idoneidad de un producto es la
aptitud que éste tiene para satisfacer la necesidad
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Al ¢

0 necesidades para las cuales ha sido producido o
comercializado?

15. ¢ Sabia usted que las personas juridicas también
puede ser consumidores, cuando reclaman por la
calidad de bienes o0 servicios que no estan
relacionados con su actividad econdémica?

Garantia

16. ¢ Sabia usted que la garantia legal es la obligacion
a cargo de todo productor y proveedor de
responder por la calidad, idoneidad, seguridad y el
buen estado y funcionamiento de los productos?

17. ¢Sabia usted que el término de la garantia legal
empieza a correr a partir de que le entreguen el
producto objeto de la garantia?

18. ¢ Sabia usted que de no indicarse el término de
garantia, éste sera de un afio para productos
nuevos, y que tratdndose de productos
perecederos, sera el de la fecha de vencimiento o
expiracion?

19. ¢ Sabia usted que los productos usados en los que
expird el término de la garantia legal podran ser
vendidos sin garantia, siempre que dicha
circunstancia sea informada y aceptada por escrito
por el consumidor?

20. ¢Sabia usted que los productos usados tienen
garantia de tres (3) meses, salvo que se informe
expresamente que no tienen garantia o que tienen
una garantia diferente?
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21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

¢Sabia usted que los bienes inmuebles tienen
garantia, y que ésta comprende la estabilidad de la
obra por diez (10) afios y para los acabados de un
(1) afo?

¢Sabia usted que el término de la garantia se
suspende mientras el producto esté en reparacion
con ocasion de la efectividad de la garantia?

¢, Sabia usted que si se produce el cambio total del
producto por otro, el término de garantia empezara
a correr nuevamente?

¢ Sabia usted que si se cambia una o varias piezas
o partes del bien, éstas tendran garantia propia?

¢ Sabia usted que cuando entregue un producto
para que le hagan efectiva la garantia, le deberan
expedir una constancia de recibo en la que se
indicaran los motivos de la reclamacion?

¢, Sabia usted que cuando el producto es reparado
en cumplimiento de una garantia, quien realice la
reparacion estara obligado a entregarle una
constancia indicando la descripcion de la
reparacion efectuada, asi como las piezas
reemplazadas o reparadas?

¢ Sabia usted que los productores y proveedores
podran otorgar garantias que amplien o mejoren la
cobertura de la garantia legal, de manera gratuita o
por un precio determinado, en este ultimo caso con
aceptacion expresa del consumidor?

¢Sabia usted que los productos imperfectos,
usados, reparados, remanufacturados,
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29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

repotencializados o  descontinuados tienen
garantia, salvo en aquellos imperfectos o deterioros
que previamente hayan sido informados al
consumidor?

¢ Sabia usted que si el defecto del bien proviene de
un uso indebido que le haya dado el consumidor,
no podra hacer efectiva la garantia?

¢, Sabia usted que por garantia tiene derecho a que
le reparen el bien de forma totalmente gratuita, sin
ningun costo adicional al precio ya pagado?

¢ Sabia usted que si le repararon una vez el bien
por garantia, y éste vuelve a dafarse, tiene
derecho al cambio o la devolucion de su dinero?

¢, Sabia usted que el productor le debe anunciar por
cuanto tiempo mantendra repuestos y mano de
obra calificada para reparar los productos que pone
en el mercado, mas alla del término de la garantia?

¢ Sabia usted que por garantia puede reclamar la
entrega del producto en caso de que no le hayan
cumplido con ella?

¢, Sabia usted que las partes, insumos, accesorios o
componentes adheridos a los bienes inmuebles
que deban ser cambiados por efectividad de
garantia, podran ser de igual o mejor calidad, sin
embargo, no necesariamente idénticos a los
originalmente instalados?

¢Sabia usted que cuando no se atienden las
instrucciones de instalacién, uso o mantenimiento

10
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indicadas en el manual del producto, no se podra
hacer efectiva la garantia?

Informacioén

36.

37.

38.

39.

40.

41.

¢Sabia usted que tiene derecho a obtener
informacion  completa, veraz, transparente,
oportuna, verificable, comprensible, precisa e
idénea respecto de los productos que se ofrezcan o
se pongan en circulacion en el mercado?

¢, Sabia usted que la publicidad engafiosa es aquella
cuyo mensaje no corresponde a la realidad o es
insuficiente, de manera que induce o puede inducir
a error, engafio o confusion?

¢ Sabia usted que los proveedores y productores
seran responsables de todo dafio que sea
consecuencia de la inadecuada o insuficiente
informacién que suministren?

¢, Sabia usted que el productor debe informar sobre
las instrucciones para el correcto uso o consumo,
conservacion e instalacién del producto o utilizacién
del servicio, en idioma castellano?

¢ Sabia usted que el proveedor debe suministrar
informacion sobre las garantias del producto que
ofrezca?

¢Sabia usted que tratandose de productos que
sean nocivos para la salud, debe indicarse
claramente su nocividad y las condiciones o
indicaciones necesarias para Su correcta
utilizacion, asi como las contraindicaciones del
caso?

11
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42

43.

44,

45.

46.

47.

48.

.¢Sabia usted que las condiciones objetivas que se

anuncien en la publicidad, obligan al anunciante?

¢Sabia usted que en los casos en que el
anunciante no cumpla con las condiciones objetivas
anunciadas en la publicidad, debera responder por
los dafos y perjuicios causados?

¢Sabia usted que cualquier condicion que se
imponga para acceder a las promociones y ofertas,
deben ser informadas en la publicidad, por tanto los
asteriscos y los “aplican condiciones y
restricciones” no tienen ninguna validez, si no se
informan adecuadamente?

¢Sabia usted que si no se indica la fecha de
iniciacion de la promocién u oferta, se entendera
que rige a partir del momento en que fue dada a
conocer al publico?

¢ Sabia usted que la omisién de la fecha hasta la
cual estara vigente la promocién hara que ésta se
entienda valida hasta que se dé a conocer su
revocatoria, por los mismos medios e intensidad
con que se haya dado a conocer originalmente?

¢ Sabia usted que tiene derecho a que todos los
bienes que lo requieran por su complejidad, deben
traer manuales e instrucciones de instalacién, uso y
mantenimiento en idioma castellano?

¢, Sabia usted que todos los que ofrezcan bienes y

servicios por internet deben cumplir unos requisitos
minimos de informacién a los consumidores sobre

12
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la persona que vende el bien, sobre el producto
mismo y sobre las condiciones de la negociacion?

Indicacién publica de precios

49.¢Sabia usted que el proveedor est4d obligado a
informar al consumidor, en pesos colombianos, el
precio de venta al publico de los productos,
incluidos todos los impuestos y costos adicionales?

50.¢Sabia usted que Unicamente estara obligado a
pagar el precio anunciado?

51.¢Sabia usted que en caso de que aparezcan dos
(2) o mas precios en un producto o cuando existan
tachaduras o enmendaduras, sélo estara obligado al
pago del precio mas bajo de los que aparezcan
indicados?

Ventas a crédito

52.¢Sabia usted que los costos adicionales al precio,
generados por estudio de crédito, seguros,
transporte o cualquier otra erogacion a cargo del
consumidor, deberan ser informados
adecuadamente, especificando el motivo y el valor
de los mismos?

53.¢Sabia usted que en todos los contratos para la
venta de bienes y prestacion de servicios mediante
sistemas de financiacion otorgada por el productor o
proveedor, venta de tiempos compartidos o ventas
que utilizan métodos no tradicionales o a distancia,
gue por su naturaleza no deban consumirse o0 no
hayan comenzado a ejecutarse antes de cinco (5)
dias, se entiende pactado el derecho de retracto?

13
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54. ¢ Sabia usted que el término maximo para ejercer el
derecho de retracto es de cinco (5) dias habiles
contados a partir de la entrega del bien o de la
celebracion del contrato para los casos de
prestacion de servicios?

55. ¢ Sabia usted que en el evento en que haga uso de
la facultad de retracto, se resolvera el contrato y el
proveedor le deberéa reintegrar el dinero que pago
en un plazo no superior a 30 dias calendario, sin
que proceda a realizar descuentos o retenciones
por ningun concepto?

56.¢Sabia usted que si hace uso de la facultad de
retracto debe devolver el producto al proveedor por
los mismos medios y en las mismas condiciones en
que lo recibio?

57.¢Sabia usted que si hace uso de la facultad de
retracto el Unico costo que debe asumir es el del
transporte para hacer la devoluciéon del bien al
proveedor?

58.¢Sabia usted que estan exceptuados del derecho
de retracto los contratos de prestacion de servicios
cuya prestacion haya comenzado con el acuerdo
del consumidor?

59.¢Sabia usted que estan exceptuados del derecho
de retracto los contratos de suministro de bienes o
servicios cuyo precio esté sujeto a fluctuaciones de
coeficientes del mercado financiero que el productor
no pueda controlar?

14
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60. ¢ Sabia usted que estan exceptuados del derecho
de retracto los contratos de suministro de bienes
confeccionados conforme a las especificaciones del
consumidor o claramente personalizados?

61.¢Sabia usted que estan exceptuados del derecho
de retracto los contratos de suministro de bienes
que, por su naturaleza, no puedan ser devueltos o
puedan deteriorarse o caducar con rapidez?

62.¢Sabia usted que estan exceptuados del derecho
de retracto los contratos de suministro de servicios
de apuestas y loterias; de adquisicion de bienes
perecederos y de de uso personal?

63. ¢ Sabia usted que en todos los contratos de venta
de productos mediante sistemas de financiacion
otorgados directamente por el productor o
proveedor, es posible ejercer el derecho de retracto
dentro de los 5 dias habiles siguientes a la entrega
del bien o de la celebracion del contrato en caso de
la prestacion de servicios?

64.¢Sabia usted que el nUmero de cuotas para pagar
un crédito de consumo debe ser pactado de comun
acuerdo con el consumidor, sin que exista un
ndmero minimo de cuotas para su financiacion?

65.¢Sabia usted que cuando compra a plazos, en
cualquier momento de la vigencia del contrato,
podra pagar anticipadamente de forma total o
parcial el precio pendiente de pago, sin que en
ningun caso pueda exigirsele intereses no causados
ni sanciones econémicas?

15



A€

(- Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

66. ¢ Sabia usted que en las operaciones de venta de

los bienes muebles para uso doméstico, como son
los electrodomeésticos, gasodomeésticos, y muebles
en general destinados para el hogar, el precio de
contado debe ser igual al precio por pago a crédito,
en este Ultimo caso, adicionando el valor del costo
de la financiacion?

Comercio electrénico

67.¢Sabia usted que los proveedores ubicados en el

territorio nacional que ofrezcan sus productos por
medios electronicos, deben informar su nombre o
razén social, numero de identificacion tributaria,
direccién de notificacion judicial, teléfono, correo
electrénico y datos de contacto, en la pagina web o
en el medio electrénico por donde ofrezca sus
productos, con el fin de que el consumidor pueda
verificar su existencia?

68. ¢ Sabia usted que los proveedores ubicados en el

territorio nacional que utilicen medios electrénicos
para ofrecer productos, deben informar y detallar las
caracteristicas 'y  propiedades de  éstos,
independientemente que se acompafien de
imagenes, tales como el tamafio, el material, su
composicioén, etc.?

69. ¢ Sabia usted que los proveedores ubicados en el

territorio nacional que utilicen medios electronicos
para ofrecer productos deben indicar el plazo de
validez de la oferta y la disponibilidad del producto?

70. ¢ Sabia usted que los proveedores ubicados en el

territorio nacional que utilicen imagenes o graficos

16
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71.

72.

73.

74.

75.

de los productos que ofrecen deben indicar en qué
escala esta elaborada dicha representacion?

¢, Sabia usted que los proveedores ubicados en el
territorio nacional que utilicen medios electronicos
para ofrecer productos deben informar los medios
de pago de que disponen los consumidores para
realizar los pagos, el tiempo de entrega del bien o la
prestacion del servicio, el derecho de retracto que le
asiste y el procedimiento para ejercerlo?

¢, Sabia usted que los proveedores ubicados en el
territorio nacional que utilicen medios electronicos
para ofrecer productos deben informar el precio total
del producto incluyendo todos los impuestos, costos
y gastos que deba pagar el consumidor para
adquirirlo?

¢Sabia usted que los proveedores ubicados en el
territorio nacional que utilicen medios electronicos
para ofrecer productos deben publicar en el mismo
medio y en todo momento, las condiciones
generales de sus contratos?

¢Sabia usted que los proveedores ubicados en el
territorio nacional que utilicen medios electronicos
para ofrecer productos deben permitir, alin antes de
que un consumidor exprese su intencion de compra,
la consulta, impresion y descarga, de las
condiciones generales de los contratos?

¢ Sabia usted que previamente a la finalizacion o
terminacion de cualquier transaccion de comercio
electrénico, el proveedor debe presentar al
consumidor un resumen del pedido de todos los
bienes con su descripcion, el precio individual, el

17
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76.

17.

78.

79.

precio total y, de ser aplicable, los costos y gastos
adicionales que deba pagar por envio o por
cualquier otro concepto y la sumatoria total que
deba cancelar?

¢Sabia usted que concluida una transaccion
electronica, el proveedor debera remitir al
consumidor a mas tardar el dia calendario siguiente
de efectuado el pedido, un acuse de recibo con
informacion precisa del tiempo de entrega, precio
exacto, incluyendo los impuestos, gastos de envio y
la forma en que se realizo el pago?

¢Sabia usted que estd prohibido cualquier
disposicion contractual en la que se presuma la
voluntad del consumidor o que su silencio se
considere como consentimiento, cuando de esta se
deriven erogaciones u obligaciones a su cargo?

¢, Sabia usted que el proveedor debe disponer en el
mismo medio en que realiza comercio electronico,
de mecanismos para que el consumidor pueda
radicar sus peticiones, quejas o reclamos, de tal
forma que le quede constancia de la fecha y hora de
la radicacién, incluyendo un mecanismo para su
posterior seguimiento?

¢, Sabia usted que el proveedor que utilice un medio
electrénico para ofrecer y vender productos debe
establecer en éste un enlace faciimente
identificable, que le permita al consumidor ingresar
a la pagina de la autoridad de proteccion al
consumidor de Colombia?

18
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80.

81.

82.

83.

84.

¢Sabia usted que es posible reversar el pago
cuando se realizan compras por internet en las que
utilice como medio de pago una tarjeta de crédito o
débito, cuando se ha sido victima de un fraude?

¢, Sabia usted que los proveedores y expendedores
ubicados en el territorio nacional que ofrezcan
productos por internet deberan informar el precio
total del producto incluyendo todos los impuestos,
costos y gastos que deba pagar el consumidor para
adquirirlo, asi como informar por separado los
gastos de envio?

¢Sabia usted que el proveedor que ofrezcan
productos por internet debera disponer en la misma
pagina que ofrezca el producto, de una opcién para
poder radicar peticiones, quejas o0 reclamos,
incluyendo un mecanismo para sSu posterior
seguimiento?

¢, Sabia usted que cuando se adquieran productos
por medios electrénicos, salvo pacto en contrario, el
proveedor debera hacer entrega del pedido a mas
tardar dentro de los 30 dias calendario siguientes a
aguel en que el consumidor le haya comunicado su
pedido?

¢Sabia usted que es posible reversar el pago
cuando se realizan compras por internet en las que
utilice como medio de pago una tarjeta de crédito o
débito, cuando el producto adquirido no sea
recibido, el producto entregado no corresponda a lo
solicitado o sea éste defectuoso?

19
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Prestacion de servicios

85.

86.

87.

88.

89.

90.

¢Sabia usted que los servicios que suponen la
entrega un bien para su reparacion, tienen garantia
de tres (3) meses, salvo que expresamente se
informe que se prestan sin garantia o con una
garantia diferente, casos en los cuales debe ser
aceptado por escrito por el consumidor?

¢Sabia usted que si contrata servicios de
lavanderia, reparacion o parqueadero y el bien sufre
dafos, deterioro o pérdida, puede reclamar el valor
del dafio causado como garantia?

¢Sabia usted que la dnica forma para que la
prestacion de un servicio que supone la entrega de
un bien para su reparacion pueda ser prestado sin
garantia, es que se lo hayan informado y usted
acepte por escrito?

¢Sabia usted que la forma de hacer efectiva la
garantia en la prestacion de servicios que suponen
la entrega de un bien, es repararlo, sustituirlo por
otro de las mismas caracteristicas, o pagar su
equivalente en dinero?

¢Sabia usted que si un producto presenta
destruccion parcial o total causada con ocasién de
un servicio defectuoso el proveedor esta obligado a
pagar su equivalente en dinero?

¢, Sabia usted que para determinar el valor del bien
gue fue destruido parcial o totalmente con ocasion
de la prestacion de un servicio se debe tener en
cuenta las caracteristicas el estado y el uso?

20
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91.

92.

93.

94.

95.

96.

¢, Sabia usted que cuando entrega un bien para la
prestacion de un servicio, como es el caso de las
lavanderias o] el servicio técnico de
electrodomésticos, le deben expedir un recibo en el
que se identifique el bien, el nombre de la persona
que lo entreg0, el servicio que se solicita, el término
de la garantia que otorga y las demas
caracteristicas que permitan identificar el servicio?

¢, Sabia usted que si en el recibo que se expide al
momento de entregar el bien para la prestacion de
un servicio, no se realiza salvedad sobre el estado
en que se recibid, se entendera que el consumidor
lo entregd en buen estado?

¢ Sabia usted que al utilizar los servicios de un
parqueadero le deberan entregar un recibo en el
cual se mencione la fecha y hora de la recepcion del
vehiculo, su identificacion, el estado en que se
encuentra y el valor del servicio?

¢Sabia usted que quien presta los servicios de
lavanderia, pargueadero u otros servicios que
suponen la entrega de un bien, asume la custodia
del bien recibido, asi como la de los elementos que
lo componen y la de sus equipos anexos o
complementarios, si los tuviere?

¢, Sabia usted que cuando utiliza zonas de parqueo
gratuito, el prestador del servicio Unicamente
respondera por los dafios causados cuando medie
dolo o culpa grave?

¢Sabia usted que cuando no se retira un bien

dentro del término convenido al momento de
solicitar el servicio, ni una vez sea requerido por el

21
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prestador del servicio, es posible que se considere
abandonado, caso en el cual los costos asociados
al abandono del bien, como almacenamiento,
bodegaje y mantenimiento deberdn ser asumidos
por el consumidor?

Contratos de adhesioén

97.

98.

99.

¢, Sabia usted que un contrato de adhesién es aquel
en el que las clausulas son establecidas por el
productor o proveedor, de manera que el
consumidor no puede modificarlas, ni puede hacer
otra cosa que aceptarlas o rechazarlas?

¢Sabia usted que cuando en los contratos de
seguros la compafiia aseguradora modifique el valor
asegurado contractualmente, de manera unilateral,
tendrd que notificar al asegurado y proceder al
reajuste de la prima, dentro de los treinta (30) dias
siguientes?

¢ Sabia usted que estan prohibidas las clausulas de
permanencia minima cuando no son para
compensar un subsidio 0 una ventaja significativa
entregada al consumidor en la negociacion?

100. ¢Sabia usted que puede dar por terminado

cualquier contrato de tracto sucesivo, asi tenga
pactada clausula de renovacion automatica, en
cualquier momento, sin que lo puedan sancionar o
imponer pagos adicionales a las cuotas vencidas?

101. ¢Sabia usted que estan prohibidas las clausulas

contractuales que limiten la responsabilidad del
productor o proveedor de las obligaciones que por
ley les corresponden?

22
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Al ¢

102. ¢Sabia usted que estan prohibidas las clausulas
contractuales que impliguen renuncia de los
derechos del consumidor que por ley Iles
corresponden?

103. ¢Sabia usted que estan prohibidas las clausulas
contractuales que inviertan la carga de la prueba en
perjuicio del consumidor?

104. ¢Sabia usted que estan prohibidas las clausulas
contractuales que trasladen al consumidor o un
tercero que no sea parte del contrato la
responsabilidad del productor o proveedor?

105. ¢Sabia usted que estan prohibidas las clausulas
contractuales que establezcan que el productor o
proveedor no reintegre lo pagado si no se ejecuta
en todo o en parte el objeto contratado?

106. ¢Sabia usted que estan prohibidas las clausulas
contractuales que vinculen al consumidor al
contrato, aun cuando el productor o proveedor no
cumpla sus obligaciones?

107. ¢Sabia usted que estan prohibidas las clausulas
contractuales que concedan al productor o
proveedor la facultad de determinar unilateralmente
si el objeto y la ejecucion del contrato se ajusta a lo
estipulado en el mismo?

108. ¢Sabia usted que estan prohibidas las clausulas
contractuales que impidan al consumidor resolver el
contrato en caso que resulte procedente
excepcionar el incumplimiento del productor o
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proveedor, salvo en el caso del arrendamiento
financiero?

109. ¢Sabia usted que estan prohibidas las clausulas
contractuales que presuman cualquier
manifestacion de voluntad del consumidor, cuando
de ésta se deriven erogaciones u obligaciones a su
cargo?

110. ¢Sabia usted que estan prohibidas las clausulas
contractuales que incluyan el pago de intereses no
autorizados legalmente, sin perjuicio de la eventual
responsabilidad penal?

111. ¢Sabia usted que estan prohibidas las clausulas
contractuales que para la terminacién del contrato
impongan al consumidor mayores requisitos a los
solicitados al momento de la celebracion del mismo,
0 gque impongan mayores cargas a las legalmente
establecidas cuando estas existan?

112. ¢Sabia usted que estan prohibidas las clausulas
contractuales que obliguen al consumidor a acudir a
la justicia arbitral?

113. ¢Sabia usted que estan prohibidas las clausulas
contractuales que restrinjan o eliminen la facultad
del usuario del bien para hacer efectivas
directamente ante el productor y/o proveedor las
garantias, en los contratos de arrendamiento
financiero y arrendamiento de bienes muebles?

114. ¢Sabia usted que estan prohibidas las clausulas
contractuales que establezcan clausulas de
renovacion automatica que impidan al consumidor
dar por terminado el contrato en cualquier momento
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0 que imponga sanciones por la terminacion
anticipada?

115. ¢Sabia usted que cuando un proveedor le
ofrezca una modalidad de contrato con
permanencia minima, también debera ofrecerle una
alternativa sin esa clausula, para que pueda
comparar las condiciones y tarifas de cada una de
ellas y decidir libremente?

116. ¢Sabia usted que las clausulas de permanencia
minima no podran ser superiores a un afo, excepto
cuando se financie o subsidie equipos para la
contratacion del servicio de acceso a internet?

Procedimiento

117. ¢Sabia usted que antes de presentar una
demanda por incumplimiento de una garantia ante
la Superintendencia de Industria y Comercio debe
agotar la reclamacion directa ante el productor o
proveedor?

118. ¢Sabia usted que en los casos en que el
consumidor haga la reclamacion ante el productor
y/o proveedor de forma verbal, estos Ultimos estan
obligados a expedir constancia escrita del recibo de
la misma, indicando la fecha de presentacion y el
objeto de reclamo?

119. ¢Sabia usted que cuando la reclamacion ante el

productor y/o proveedor se realice por medios
electrénicos se entendera presentada por escrito?

25



A€

(- Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

120. ¢Sabia usted que la demanda para efectividad
de garantia debe presentarse a mas tardar dentro
del afio siguiente a la expiracion de la garantia?

121. ¢Sabia usted que para presentar una demanda
ante la Superintendencia no se requiere actuar por
intermedio de abogado?

122. ¢Sabia usted que el productor y/o proveedor
dispone de 15 dias habiles contados a partir de la
fecha de recibo de la reclamacion para darle
respuesta al consumidor?

123. ¢Sabia usted que si se comprueba que un
productor o proveedor se negd a recibir una
reclamacién que quiera presentar un consumidor,
es acreedor a una sancion y se presumird como
cierto lo dicho por el consumidor?

124. ¢Sabia usted que en los casos en que el
productor o proveedor no responda por la garantia,
podra demandar dentro del afio siguiente a su
expiraciéon ante la Superintendencia de Industria y
Comercio o ante un juez de la Republica con el fin
de hacer efectiva la garantia?

125. ¢Sabia usted que para dirimir las controversias
contractuales podra presentar la demanda a mas
tardar dentro del afio siguiente a la terminacién del
contrato?

126. ¢Sabia usted que para hacer efectiva la garantia
debe realizar la reclamaciéon directamente ante el
productor o proveedor durante su vigencia, la cual
sera un anexo obligatorio de la demanda en caso
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que el productor o el proveedor no responda por la
garantia o no lo haga de manera satisfactoria?

127. ¢Sabia usted que en la reclamacién que
presente por escrito, telefénica o verbalmente ante
el productor o proveedor para solicitar la efectividad
de garantia debe identificar el producto, la fecha de
adquisicién o prestacion del servicio y las pruebas
del defecto que alega?

128. ¢Sabia usted que una vez presentada la
reclamacién ante el productor o el proveedor para
hacer efectiva la garantia, éste tiene 15 dias habiles
para dar respuesta, la cual deberd contener todas
las pruebas en que basa su decision?

129. ¢Sabia usted que la Superintendencia y los
Jueces podran ademas de ordenar la efectividad de
la garantia, imponer al productor o proveedor que
no cumpla con sus obligaciones una multa de hasta
150 salarios minimos legales mensuales vigentes?

130. ¢Sabia usted que para actuar ante la
Superintendencia o los jueces de la Republica en
asuntos de consumidor no requiere de abogado?

131. ¢Sabia usted que las ligas y asociaciones de
consumidores  podran  representar a  los
consumidores para actuar ante la Superintendencia
o los jueces de la Republica?

132. ¢Sabia usted que los alcaldes ejerceran en sus
respectivas jurisdicciones las mismas facultades
administrativas de control y vigilancia que la
Superintendencia de Industria y Comercio?
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Responsabilidad por dafilos en productos
defectuosos

133. ¢Sabia usted que tanto el productor como el
expendedor seran responsables de los dafios
causados por los bienes defectuosos que pongan
en circulacion?

Clausulas Abusivas

134. ¢Sabia usted que estan prohibidas las clausulas
qgue generen un desequilibrio injustificado en contra
del consumidor, y que en caso de existir, se
entenderan ineficaces?

Proteccion Especial

135. ¢Sabia usted que no se puede condicionar la
venta de un producto a la adquisicion de otros, asi
como tampoco el recibo de un incentivo o premio a
la aceptacion de una nueva obligacion contractual?

Facultades Administrativas de la Superintendencia

136. ¢Sabia usted que la Superintendencia podra
ordenar modificaciones a los clausulados generales
de los contratos de adhesion cuando sus
estipulaciones afecten los derechos de los
consumidores?

137. ¢Sabia usted que la Superintendencia podra
emitir las 6rdenes necesarias para que se suspenda
en forma inmediata y de manera preventiva la
produccion o la comercializacion de productos hasta
por un término de 60 dias, cuando se tengan
indicios graves de que el producto atenta contra la

28



(- Industria y Comercio
. r SUPERINTENDENCIA

vida o la seguridad de los consumidores, o de que
no cumple el reglamento técnico?

138. ¢Sabia usted que la Superintendencia podré
ordenar la devolucion de los intereses cobrados en
exceso de los limites legales en los contratos de
adquisicion de bienes y de prestacion de servicios
mediante sistemas de financiacion o en los
contratos de crédito realizados con personas
naturales o juridicas cuyo control y vigilancia no
haya sido asignada a otra autoridad?

139. ¢Sabia usted que la Superintendencia podra
ordenar al proveedor reintegrar las sumas pagadas
en exceso Yy el pago de intereses moratorios sobre
dichas sumas, en los casos en que se compruebe
que el consumidor pagd un precio superior al
anunciado?

140. ¢Sabia usted que la Superintendencia tiene
competencia para conocer aquellos casos en una
persona natural o juridica incurra en usura, siempre
qgue la vigilancia sobre la actividad crediticia de tal
persona no haya sido asignada a una autoridad
administrativa en particular?

141. ¢Sabia usted que la Superintendencia de
Industria y Comercio tiene competencia en todo el
territorio nacional para conocer de las denuncias o
reclamaciones en materia de proteccion al
consumidor?

142. ¢;Sabia usted que la Superintendencia de

Industria y Comercio tiene la facultad de velar por la
observancia de las disposiciones sobre proteccion

29



(- Industria y Comercio
. r SUPERINTENDENCIA

al consumidor, cuya competencia no haya sido
asignada a otra autoridad expresamente?

143. ¢Sabia usted que la Superintendencia podré
imponer multas hasta por 300 salarios minimos
legales mensuales vigentes e incluso la prohibicion
de ejercer el comercio hasta por 5 afios a los
administradores, directores, representantes legales,
revisores fiscales, socios, propietarios u otras
personas naturales que hayan autorizado o
ejecutado conductas contrarias a las normas de
proteccién al consumidor?

144. ¢Sabia usted que la Superintendencia podra
sancionar con una multa sucesiva o con el cierre
temporal del establecimiento de comercio a aquellos
productores o proveedores que incumplan la orden
impartida en una sentencia o lo acordado en una
conciliacion o transaccion?

Métodos No Tradicionales de Ventas

145. ¢Sabia usted que las ventas a distancia son
aguellas que se realizan sin que el consumidor
tenga contacto directo con el producto que
adquiere, y que se dan generalmente por medios
tales como correo, teléfono, catalogo o via comercio
electrénico?

146. ¢Sabia usted que en todos los contratos de
venta en los que se utiizan métodos no
tradicionales o a distancia (televentas, internet o
venta por catalogos), es posible ejercer el derecho
de retracto dentro de los 5 dias habiles siguientes a
la entrega del bien?
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147. ¢Sabia usted que en todos los contratos de
venta de tiempos compartidos es posible ejercer el
derecho de retracto dentro de los 5 dias habiles
siguientes a la celebracion del contrato?
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