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NY 35049-MEIC
EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
Y EL MINISTRO DE ECONOMIA, INDUSTRIA Y COMERCIO

En uso de las facultades conferidas en los incisos 31 v 18) del articulo
140 5 el articule 146 de la Constitucion Politica: inciso 2.b) del articulo
28 de la Ley General de Administracign Publica; la Loy de Promocion de
la Competencia v Defensa Efcetiva del Consumidor, N 7472 del 20 de
diciembre de 1994; Reglamento a la Ley de Promocion de la Competencia
y Defensa Efectiva del Consumidor. Decreto Ejecutive N° 23234-MEIC del
25 de enero de 19940: ¥, la Ley de Proweceion al Cindadane del Exceso de
Reguisitos v Tramites Administrativos, NY 8220 del 4 de marzo de 2002,

Considerando:

1m—Que la Constilucion Politica en su articulo 46 establece el
derecho de los consumidores a la proteccion de sus intereses economicos.
a recibir informacién adecuada v veraz: v a la libertad de eleceion de los
bicoes ¥ servicios que adguicre.

2—Que los articulos 32 y 34 de la Ley N° 7472 establecen los
derechos del consumidor v las obligaciones del comerciante, que incluven
como elemento basico la disposicion de que ¢l consunidor cuente con
informacion clara, veraz, suficiente y oportuna de los elementos que incidan
directanente sobre su decision de consumo.

3%—0Que es funcion del Estado velar porque los bienes y servicios
que se vendan y se presten en el mercade. cumplan con las normas de salud.
seguridad, medio ambiente v los cstandarcs de calidad dispucstos on la
Ley de Pramocion de la Competencia y Delensa Electiva del Consumidor,
N 7472 del 20 de diciembre de 1994: v en ¢l Reglamento a 1a Ley de
Promocion de la Competencia v Defensa Cectiva del Consumidor, Decreto
Ejceutive N® 25234-MEIC del 25 de enero de 1996,

4>—0Que es interds del Estado elevar el nmivel de cumplimiento
de los derechos de los consumidores v usuarios. procurando que cada
vez mas empresas promuevan el respeto a los intereses leginmos de los
consumidores, cstimulando su cumplimicnto por parte del scetor comereial.
Asi como brindar a los comerciantes, que volunlariamente incorporen
niejores practicas de proteccion al consumidor a sus politicas de gestion.
un instrumento de diferenciacion en el mercado: gue a su vez le permita
a los consumidores. dentificar Facilmente aquellas cmpresas con mejores
politicas de proteccion al consumidor, del resto de olertas de consumo en ¢l
niercado. Por tanto:

DECRETAN!

Reglamento para la Afiliacion Voluntaria, Renovacion y
Retiro de Comerciantes al Manual de Buenas
Practicas de Proteccion Al Consumidor
TITULO L
Disposiciones preliminares
CAPITULO T
Generalidades

Articule 1"—Objete. Este decreto tiene por objele establecer las
condiciones que deben reunir los comerciantes para afiliarse voluntariamente
al Manual de Bucnas Pricticas de Proteceidn al Consumidor. Asimismo. cstc
decreto regula la concesion. renovacion, utilizacion y retirada del distintivo
que identifica a los comerciantes adheridos al Manval de Buenas Pricticas
de Proteccion al Consumidor ¥ ¢l procedimiznio aplicable.

Mediante la adopcion de este distintivo, se pretende identificar a
aguellos comercumtes que han adoplado un programa de cumplimiento
disefiado para minimizar sus riesgos de cometer intracciones a la Ley de
Promocidn de la Competencia ¥ Defensa Efcetiva del Consumidor, Tey
N® 7472 del diecinueve de enero del 2005 ¥ su Reglamento en perjuicio
de los consumidores. v para ascgurar la comprension de las obligaciones
y responsabilidades que establece la misma. asi como el Manual
mencionado. .

Articulo 2°—Ambito de aplicacion. Las reglas aqui contenidas
aplican a todos aquellas personas fisicas o juridicas que como comerciantes
cumplan con lo sigwicnte:
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A Sean comerciantes segin los define el articulo 2 de la Ley de
Promogian de la Competencia vy Detensa Efcetiva del Consumidor,
nimero 7472 de 20 de diciembre de 1994

b, Adopten las reglas de conducta establecidas en gl "Manual de Buenas
Practicas de Proteccion al Consumidor™. de la Direccion de Apoyo al
Consumidor del Mimistenio de Economia, Industnia ¥ Comercio.

¢. Implementen dentro de su organizacion las politicas ¥ procedimicntos
necesarios para aplicar dichas reglas de acuerdo con lo establecido en
este decrelo, ¥ segan ¢l Upo de empresa que se (rate,

Cl compromiso de cumplimiente de los anteriores requisitos deberd
constalarse par medio de declaracion jurada emilida por ¢l comercio
solicitante,

Articulo 3*—Denominacién ¥ forma del distintivo. Este distintivo
se denominara “Reconocimiento a las buenas practicas de proteceion al
consumidor™. Su formato es el que figura en el Anexo Une a este decreto.

CAPITULOTI
Otorgamiento del distintivo

Articulo 4°—Organu competente para la concesion, renovacion
¥ retive del distintivo, T.a concesion, renovacion ¥ retiro del distintive
correspondera a la Direccion de Apovo al Consumidor del Ministerio de
Economia, Industria ¥ Cemercio.

Articulo 3*—S8olicitud. Quicnes deseen utilizar el distintivo deberan
presentar ante el drgane competente una solicilud formal por escrito, que

debe incluir 1o siguicnte:

a. Datos del solicitante. Si es una persona fisica deberan indicarse sus
calidades legales. En el caso de personas juridicas, deberd indicarse
st nombre completo, numero de cédula juridica. v calidades del
puersoncro gque firma la solicitud.

b. Nombre del establecimiento operado por el solicitante, entendido
esle como el nombre comercial con que se identifica en ¢l mercado.

¢. Manitestacion expresa mediante Declaracion Jurada (conforme se
indica en el articulo 12 de este reglamento) de cumplimiento del
Manval de Bucnas Practicas de Proteceion al Consumidor, y del
deseo de obtener el distintivo regulade por esta norma.

d. Indicacion de siose trata de una empresa industrial, comercial, de
SCrVIcios. o una combinacion de cstas.

¢. Descripeion de las actividades de la empresa, ¢ indicacion del sector
de Ta industria, comercio o servicios en los que participa.

. Indicacion de si la empresa elasifica como nicro. pequefia o mediana
empresa segun se definen en la Ley de Fortalecimiento de las
Pequenas v Medianas Empresas. Loy N 8262 del dos de mavo del
2002 y su Reglamento.

2. Indicacion si desean oblener el distintivo para wodas las actividades
y productos de la empresa o solamente para algunois) de ellos. con
indicacion en su caso de cual {es) son los gue desean incluir en la
solicitud.

h. Indicacion del nombre y calidades del oficial de cumplimiento de
la empresa, por ¢l cual s¢ entiende aguel Tuncionario con puesto
gerencial dentro de la organizacion. que posce calificaciones o
experiencia en cumplimiento de regulaciones y procedimientos.

i. Indicacion dc un lugar para recibir notificaciones relacionadas con ¢l
proceso de otorgamiento del reconocimiento. asi como para recibir
cualquier LUpo de comumicacion relacionada con ¢l mismo durante
so vigencia. Este seflalamiento podra ser modificado cuando asi lo
desee el administrado. en cuvo caso, se enviaran las comunicaciones
a laoltima dircecion reportada.

J. Firma del solicitante. autenticada por un abogado. Alternativamente,
en lugar de la autentivacion, el solicitante podra (irmar en presencia
del funcionarie del organo competente asignado a tal efecto. quien
dejara constancia en gl expediente. En caso de que la sehicitud formal
sea presentada por un tercern (no representante legal). éste debera
aportar adicionalmente poder especial administrativo en que se le
faculte para ¢l acto.

Articulo 6—Documentos que deben acompaiiar 1a solicitud. Toda
solicitud deberd iv acompanada de To siguiente:

a. Cn el caso de personas tisicas, copia de la cédula de identidad.

b. En ¢l caso de personas uridicas, una certificacion de personeria
Jjuridica,

¢. Declaracion Jurada indicada en el articulo anterior. la cual no
podra tener mas de un mes de emitida al dia de presentacion de la
solicitud.

d. Copia de las declaraciones mencionadas en la hsta de reguisitos
para optar por ¢ reconocimicnto {cstablecida cn el Anexo Dos del
presente Decreto segun corresponda a cada empresa).

Articulo 7°—Informacion o documentacién adicional. En la
tramitacion de la solicitud. la Dhreccion de Apoyo al Consumidor podra
FEQUENT PO Unda Onica vey ¥ por escrito, nlormes ¥ documentacion
adicional, cuando s¢ trate de aclarnciones o adiciones tendientes a valorar ¢l
alcance ¥ contenido de la solicitud v la documentacion aportada.

Articule ¥ —Otorgamiente del distintive. Una vez presentada la
solicitud en regla. el organo competente emitirad una resclucion motivada en
la cual se indigue s1 el distintivo ha sido concedido 0 no, asi como su lecha
de vencimicnto, alcances, limitagiones, categoria de la cmpresa, v cualquicr
informacion que considere relevante con relacion a su posible uso por parte
del comerciante,

Articule 9°—Vigencia. El olorgamiento del distintive tendra un
plazo de un aiio, renovable por periodos de igual duracion.

Articule |0—Plaze para resolver. La solicitud se analizara ¥
resolvera dentro del plazo de un mes a partiv de gue €l drgano compelente
reciba la selicitud con los requisitos completos.

CAPITULO NI

Requisitos que se deben cumplir para poder
optar por ¢l reconocimiento

Articulo 11, —Condiciones para optar por ¢l reconocimiento. Para
poder optar por el reconocimiento, los interesados deberan cumplir con los
requisilos gue se establecen en el Anexo Dos de este reglamento, segin sea
aplicable a las actividades y tipo de comerciante.

Articulo 12 —Declaracion Jurada. El cumiplimiento delosrequisitos
indicados ¢n ¢l articulo anterior v que s¢ cnenentran plasmados en ¢l Anexo
Dos de este reglamento. se acreditara mediante una Declaracion Jurada del
comerciante solicitante, esla declaracion debera contener lo siguiente;

a. Debera dejar constancia expresa del cumphmiento de todas las
politicas ¥y procedimientos exigibles, asi como ambién que el
contenido de los mismos s¢ gjustan al Manual de Bucnas Pricticas g
Proteccion al Consumidor. Que acepta ¢l Manual de Buenas Practicas
de Proteccion al Consumidor. ¥ se compromele a su cumplimiento,

b. Que autoriza a la Comision Nacional del Consumidor, v a la
Direceion de Apoyo al Consunndar €l acceso a cualgquigr documento
de la empresa relativo a la aplicacion del manval vy de su programa de
cumplimiento.

¢. Quereconoce que Ta oblencion del recencocimignto no constiluye una
exencion de sus deberes legales dispuestos en la Ley de Promocion de
la Competencia ¥ Delensa electiva del Consumidor, Ley N° 7472, ni
una exoneracion de las consecuencias que correspondan a cualquier
eventual incumplimiento a la normativa aplicable indicada.

d. Que ante un thro cambio de circunstancias ¢n su giro comercial, s¢
compromete a preparar v redactar los documentos v procedimientos
que al momente de la sobicitud del reconocimiento no le eran
aplicables.

¢. Que ha instruido a su personal salicitandole que reporten al oficial de
complimicnto de este programa cualquicr incumplimicnio del mismo,
garantizando que ninguna persona sufrira represalias ni desventajas
por reportar los incumplimientos.

. (uelaempresatomari internamente las acciones legales que procedan
de conformidad con la legislacion vigente. contra las personas que
acmian consciente o negligentemente contra lo dispucsto ¢n las
normas que protegen a los consumidores, ¥ contra las obligaciones
asumidas por lempresioen la materia,

g. [l declarante. bajo su responsahilidad. deberd indicar expresamente
cuales requisitos no aplican a las actividades de la empresa v los
mativos por los cuales Hega a tal conclusion. Tal determinacion se
hara salvo mejor criterio del organismo competente de conceder
el reconocimiento, quien (durante ¢l proceso de olorgamiento del
distintivo o con posterioridad) podra solicitar que se completen los
requisitos omitidos.

h. El Declarante deberda mantener un archivo con las  politicas
comerciales. formatos de contratos. procedimientos v demas
documentos ¢ informacion gque sirven de sustento a la emision de la
declaracidn jurada.

1. La documentacion que sustenta la declaracion jurada podra ser
solicitada, bajo condicion de confidencialidad, por la Dircecidn de
Apoyo al Consumidor en cualguier momento durante la vigencia del
distintiva concedido.

Articulo 13.—Cambio de cirecunstancias. Si durante la vigencia del
distintivo coneedido se da un cambio de aircunslancias en el comercranie,
que imphque vna modificacién de coalquiera de las condiciones bajo las
cuales se otorgo el distintivo, el mismeo deberd natificarlo de inmediato
al Organo competente de conceder ¢l distintivo. v realizar los ajusies v
adiciones que correspondan para mantener la actualidad del distintivo.

Todo cambio en los documentos o procedimientos de la empresa con
relacton a aquellos existentes al momento del reconocimiento deberan ser
informados al Organo competente.

Estos ajustes se realizaran dentro del plazo de un mes desde ¢l
cambio de las circunstancias. este plazo podra promogarse a sohicitud del
comercianie. por una unica vez v por la mitad del plazo onginal.

CAPITULO 1V
Reglas para ¢l uso del distintivo

Articulo 14 —Finalidad del distintivo. C1 distintivo a que se refiere
€stanorma es una marca para los preductos. que tiene comao funcion principal
ser expuesto en of empague de los productos finales para ¢l consumidor, en
el establecimiento comercial. asi como para su uso promocional por parte
del comerciante autorizade para utilizarlo vy anicamente con relacion a los
productos y actividades objeto del reconocimignio.

Articulo 15—Use del distintivo. El distintivo debera utilizarse
exactamente en la forma en gue s¢ indica en ¢l Anexo Uno de este
Reglamento y de acnerdo con las indicaciones gue al efecto establezea este
decrete. Se prohibe cualguier alteracion o modificacion al disuntivo.

Articulo 16.—Accesoriedad. El distintive serd siempre accesorio a
la marca v nombre comercial con que se distingue al comerciante v los
productos de la misma,
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El distintivo no podra ulilizarse de farma tal que s¢ pueda confundir
com la marca de la compaiiia o producto, v no debe aparceer como su
logotipo corporative sine como un detalle autonomo del embalaje ¥ material
promocional. El distintivo sicmpre debe destacar menos que la marca y que
el nombre de la empresa en su material de promocién.

El distintivo no podri aparecer respaldando acontecimientos u otros
proyectos del comerciante.

Articule 17 —Reconocimiento parcial. Aquellos comercianles gque
en forma habitual realizan actividades diferentes ¥ participan de sectores
productivos o comerciales diferentes. podran optar por el distintive para
todas o solamente algunas de sus actividades. sicmpre v cuando las mismas
sean claramente distinguibles del resto de las operaciones del comerciante
v de los grapos de productos para los cuales no se soelicitard ¢l uso del
distintive.

En caso gue deseen obtener ¢l distintivo solamente para algunais)
de sus actividades o grupos de productos, £l distintivo podra ser unlizado
unicamente con relacion a dichas actividades ¢ productos v se lendra por
cngafiosa la manitestacion que, dirceta o indircetamente, manificste o
sugiera que el reconocimiento ha side otorgade con relacion a actividades o
productos no contemplados en la solicitud.

Asimismo, en estos c¢asos el uso del distntivo estara limitado
exclusivamente al producto o productos gue han sido objeto de la solicitud,
sin que pueda unlizar el distintivo en las comunicaciones institucionales o
malenales de comunicacion generales de la empresa o comercio.

Articule 18.—Tlso razonable ¥ veraz. Cualquier texto o forma de
utilizacion del distintive que d¢ a los consumidores una idea equivacada
sobre ¢l mismo, o los cstandarcs adoptados por la cmpresa, o que pueda
devaluarlo, es considerado como engaioso de conformidad con el articulo
34 ineciso o) articule 37 de la Ley de Promocidn de la Competencia v
Defensa Efectiva del Consumidor, Ley N 7472: ¥ el articulo 43 incisa d)
de su Reglamento). Tampoco s¢ hardn deelaraciones sobre ¢l distintive que
supongan afirmaciones sobre la calidad de ningin bien o servicio. En caso
de que se incurra on alguno de cstos hechos., se atendra a lo indicado ¢n ¢l
articulo 21 del presente Reglamento.

Articule 19 —Incumplimiente. En caso gque durante la vigencia del
reconocimiento se detecte un incumplimiento al contenide del manual. o
a las politicas emitidas por la empresa vy comunicadas al consumidor en
aplicacidn del mismo. la Direccion de Apoyo al Consumidor emitird por una
unica vez una prevencion al interesado para su correccion, concediéndole
al cfecto un plazo prudencial de al menos dicz dias habiles ¥ no mayor a un
mes. para que se corrija lo solicitado.

Fl intercsado deberd aportar a la Dircecion de apovo al consimidor
constancia en que se demuestre haber tomado las medidas necesarias para
corregiv el incumplimiento delectado,

CAPITULOV
Renovacion
Articulo 20 —Renovacién del distintive. La renovacion del
distintivo deberd solicilarse por escrito al organo competente con al menos
seis meses de anticipacion a su vencimienty. La solicitud indicara lo
siguiente:

a. Nombre de la empresa o establecimiento. entendido este como el
nombre comercial con que opera en el mercado.

b. Informacion del solicitante. i es ona persona fisica deberdn
indicarse sus calidades legales. En el caso de personas juridicas.
debera indicarse su nombre completo, mimero de eédula juridica. v
calidades del representante que firma la solicitud.

¢. Declaracion Jurada, en la cual se indique expresamente gue el
solicitante ha cumplido con los requisitos v condiciones que le son
aplicables para poder optar por el distintivo ¥ que estan descritas en
los capitalos L1, IV v Ancxo 2 de cste deereto. La declaracion no
podra lener mas de un mes de emitida al dia de presentacion de la
soliciud.

d. Indicacion de cualgquier cambio en la informacion que hubiese
aportade la empresa al drgano competente con anterioridad.

c. Manifestacion del consentimiento para permitir a la Direccion
de Apovo del consomidor ¢l aceeso a cualguicr documento de la
empresa relativo con el manual ¥ su aplicacion.

[ Indicacion de un lugar para recibir notficaciones relacionadas con la
gestion.

g. Firma del solicitante, autenticada por un abogado, Allernativamente,
en lugar de la autenticacion. el solicitante podra firmar en presencia
del funcionario del organo competente asignado a tal efecto. quien
dejara constancia en ¢l cxpedicnic.

Al proceso de renovacion se le aplicaran. segin corresponda, las
disposiciones telativas al otorgamicnto del mismo que cstablece ¢sta
norma.

Articule 21 —Pérdida del reconocimiento. El reconocimignto. y por
lo tanto la autorizacion para el uso del distintivo se perdera por coalquiera
de las siguienies causas:

a. Vencimento del plazo del reconocimizsnto sin que el mismo hubiese
sido renovado.

b. Renuncia expresa del solicitantc.

¢. Elincumplimiznto por parte del comerciante dz alguna disposicion del

Manual o de las politicas ¢stablecidas v comunicadas al consaomidor

en aplicacion del mismo. que no hubiese sido subsanado de acuerdo

con lo establecido en ¢ articule 18 de este Reglamento,

d. La madencia en un mismoe afio calendanio de dos o mas
mcumplimientos de alguna disposicion del Manual o de las politicas
establecidas v comunicadas al consumidor en aplicacion del nuismo. ¥
que impliquen una resolucion en este sentido por parte de la Comision
Nacional del Consumidor, segan capitnlo VI de este decreto. aunque
ol respectivo vota no sca emitido ¢n ¢l mismo afio calendario,

Articulo 22 —Consecuencias de la pérdidy del reconvcimiento.
Una vez perdido ¢l reconocimicnto. ¢l comerciante deberd suspender de
inmediato su uso. asi como abstenerse de hacer cualquier manifestacion que
de a entender que aim puede utilizarlo. La violacion a lo dispueste en este
articulo sera considerada como engafosa de contormidad con el articulo
34 inciso <) ¥ articule 37 de la Ley de Promaocion de la Competencia v
Defensa Efectiva del Consumidor, Ley N° 7472 v el articulo 43 inciso d)
de su Reglamento.

Los productos que hubiesen sido va puestos en el mercado cuyva
ctiqueta contenga ¢l distintivo a que s¢ reficre este Reglamento. podran
seguirse comercializands cn condiciones normales, hasta agotar existencias,
El comerciante involucrado deberd inlormar por eserito ante ¢l drgano
compelente la cantidad de produclos que Lienen ¢l Togo. debidamente
identificados mediante numero de lote. Asimismo. debera indicar el
plazo estimado que podria razonablemente preverse para que se agoten
existencias.

La pérdida del reconocimiento serd siempre sin perjuicio de
las sanciones que pudiesen aplicarse en caso de que se deternunarse un
incumplimicnte a las regulaciones dispuestas cn los capitalos 11, 1 ¥
IV de este Deercto, a los capitulos Vv VI de la Ley de Promocion de 1a
Compelencia ¥ Delensa Electiva del Consumidor, Ley N°® 7472, v a los
capitulos TV ¥ V1 de su Reglamento, Decreto Ejecutivo N° 25234-MEITC.

CAPTTULO VI
Pracedimienta para el retiro forzoso del dis

intiva

Articule 23 —Procedencia. El procedimisgnto que aqui se detalla
se sezuird en lodos los casos en los que €] Distintivo deba ser retirado
forzosamente, es decir. sin que medie la voluntad del comerciante o ¢l
vencimiento de su plazo.

Articulo 24 —Principios. La tramitacion del procedimiento se regira
por los principios de oralidad. celeridad ¢ inmediacion de la prueba.

Articulo 25 —Inicio del procedimiento. Cl procedimiento podra
inigiarse por parte del érgano competente tan pronto ¢Sic ICnga conoeimicnto
por cnalguicr medio de Ta incidencia de la causal de retiro del distintive,

Articulo 26 —Apertura ¥ traslado de cargos, Al dictar la apertura
del procedimienlo. se deberda notificar al comerciante ¢l auto correspondiente,

Junta con €l raslade de cargos. que contendra como minimo lo siguienle:

a.  Identificacion del
procedintiento.

b. Descripeion sucinta de los hechos que motivan la apertura del

procedimiento.

La advertencia que del procedimiento podria derivar la pérdida del

derecho a walizar ¢l distintivo, con sus consceucncias.

d. Clitacidn a una comparcecncia oral v privada con indicacion dul
derecho a lormular sus alegaciones y aportar pruehas.

e. Cuande corresponda, indicacion de las medidas cautelares que se
hubigsen dispuesto. con base en el articulo 61 de la Ley de Promacion
de la Competencia ¥ Detensa Efectiva del Consumidor, Ley N 7472,
v el articulo 30 de este Decreto: sin perjuicio de establecer otras con
posterioridad durante el tramite del procedimiento.

comerciante contra quien se dinge el

-

Articulo 27 —Notificaciones. La notificacion al denunciante debera
reahzarse en el lugar indicado por éste.
La notificacion al proveedor deberd realizarse de acocrdo con cl
siguicnte orden prelatorio;
1. En el lugar o medio indicado por éste,
2. Enclestablecimicnta comereial, entiéndase agencia o sucursal donde
se contratd ¢l bicn o servicio.
3. En cualguier otra agencia o sucwrsal cuando la mdicada en el punto
anlerior. estuviers cerrada o no existicre.
4. En el domicilio social establecido por el Registro Pablico de la
Propiedad.
LCn el domicilio conocido de los representantes legales de la empresa
o del proveedor cuando ejerza la actividad a titulo personal.
6. Enlono dispacsto cn ¢l presente articalo, aplicara de torma suplctoria
lo contemplado en la 1ey de Notificaciones v Otras Comunicaciones
Judiciales, ey N* 7637 del 21 de ocubre de 1996,

Articule 28 —Comparecencia. El procedimiegnlo s¢  tramitara
mediante una comparecencia oral ¥ privada en la cual se admitira ¥ recibira
Loda la prueba v alegato de las parles que (beren pertinenies.

La citacion a la comparecencia se hara con diez { 10) dias habiles de
anticipacion.

De lo actuado en la commparecencia se levantara el acta respectiva.

Ly

Articulo 29 —Prueba para mejor resolver. La Comisian Nacional
del Consumidor podra ordenar prucha para mejor resolver de forma
excepeional cuando lo cstime pertinente para ¢l esclarccimicnio de los
hechos denunciados

Articule 30 —Resolucion fimal. Concluida la mstruceion  del
expediente, sera trasladado a la Comision Nacional del Consumidor para
su resolucion final.

La Comision debera dictar su fallo en un plazo no mayvor de quince
dias habiles. En casos excepcionales, el plazo podra ampliarse hasta por un
plazo igual.
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Articule 31 —Recurse. La resolucion final de la Comision tendra
recurso de revocatoria. el cual debera interponerse dentro del plazo de tres
dias hables contados a partir del dia siguiente al de la comunicacion del
acto. De no interponerse recurso, o bien. resuelta la revocatoria. se tendra
por agolada la via administrativa.

Las resoluciones finales emanadas de la Comisidn Nacional del
Consumider podran impugnarse  directamente por ilegalidad, anle la
Jurisdiccion Contencioso Administrativa.

Articule 32, —Medidas cantelares. Durante la tramitacion  del
proceso, podra ordenarse cualquier medida cautelar que sea por Ley
procedente. incluvendo Ta sospension del pso del distintivo. Asimismo.
podra ordenarse por cuenta del comerciante mvolucrado. la publicacion
v comunicacion pablicas de la resolucion final que acuerde ¢l retiro del
rECONOClmienta.

Articule 33 —Vigeneia. Rige a partir de so publicacion en el Diario
Oficial La Gaceta.

Dado en la Presidencia de la Reptiblica—3San José. a los diecinueve
dias del mes de diciembre del dos mil ocho.

OSCAR ARIAS SANCITEZ —EI Ministro de Economia, Industria
y Comercio, Mareo AL Vargas Diaz.—1 vez—{Solicitad N* 27002) —(-
480000 —D35049-12510).
ANEXO TING

DISTINTIVO DE MANUAL DE BUENAS PRACTICAS
DL PROTECCION AL CONSUMIDOR

“Se adjunta discho de distintive”

ANEXO DS
Requisitos para optar por ¢l reconacimiento

Para poder optar por el reconocimiento ha que se reflere este
Reglamento. los interesados deberan establecer ¢ implementar un programa
de cumplimiento. que contenga los clementos que se diran. en lo que sea
aplicable a la naturaleza v achvidades de cada empresa.

El contenido de todos los documentos y procedimientos descritos
deberdn agustarse on 5o toralidad a los contemidos de la Loy N* 7472 Jdi
cita, su Reglamento. v ¢l Manual de Buenas Practicas de Proteccion al
Consumidor.

A Declaraciones. El interesado  debera formular por escrile una
Declaracion Jurada que contenga lo dispuesto en el articulo 12 de
esle reglamento,

B. Oficial de cumplimiento. Cl interesado debera nombrar un oficial de
cumplimiento dentre de la organizacion, ¢l cual tendra las siguientes
caracteristicas:

1. Kl oficial de complimicato deberd ¢star ¢n un pucsto gerencial
dentro de la organizacion. con calificaciones o experiencia en
complimicnto de regulaciones ¥ procedimicntos.

2. El oficial de cumphimiento debera, va sea directamente ¢ con
¢l apovo de personal interno o externo a la empresa, asumir las
siguienies responsabilidades;

a. Asegurarse de la efectiva implementacion ¥ aplicacion del
programa dc cumplimicnio.

(.

b. Tdentificar las dreas de la empresa en las gque se presentan
riesgos de infringir las leves ¥ otras regulaciones en materia
de consumo.

Cvaluar las probabilidades que dichos riesgos sucedan. asi
como las medidas requeridas para minimizarlos.

=

. Capacitaeion. Ll interesado debera capacitar al personal dentro de la

organizacion, la cual tendra las siguientes condiciones:

I. La empresa debera asegurarse de capacitar de forma regular (al
MEnos una vez por aiio) a sus representanics, gerentes, empleados,
representantes, asesores y en general al personal interno ¥ externo
eoyvas funciones se relagionen con la aplicacion del manual. de
las normas que protegen al consumidor, o cuya conducta pudiese
derivar cn un incomplimicnto de las mismas,

2. La empresa debera asegurarse que el conocimiento v el
complimicnto de las normas que protcgen a los consumidores
formen parte de la induccion del nuevo personal que ingrese a
trabajar ¢n arcas relacionadas con la material de consumao,

- Seguridad de preoduocto. 51 la empresa es Fabricante, debera

establecer procedimientos nternos que incluyan las sigwientes
medidas relacionadas con la seguridad de praducto:

I. Introducir dentro del proceso productivo medidas para la

identificacion de riesgos que pueda presentar el consuma del

producto.

Revisar de Torma regular el diseiio de los productos con el lin de

evitar riesgos 0 minimizar su incidencia.

3. Verificacion constante de cumplimiento de normas oficiales de
calidad o las usuales en la industria.

4. Cstablecimiente de medidas permanentes para aomentar niveles
de segundad en la medida de las posibilidades de la empresa.

3. Entrenamiento constante al personal relevante sobre estandares
de calidad v seguridad.

6. Cmitiry distribuir instrucciones de uso seguro para intermediarios
y cansumidores del producto.

7. Reahzar prucbas a los productos para asegurar cstandares de
seguridad adecuados,

8. Redaccion de advertencias adecuadas v venficacién que las
mismas se imcorporen al productlo.

9. Tomar medidas dentro de las posibilidades de la empresa que
permitan la identificacion v rastreo de lotes de produccion,

10.Procedimiento para la atencion de casos en que se detectan riesgos
una vez que gl producto ha sido puesto en el mercado, incluvendo
¢l retiro de productos en caso de ser necesario.

Si la empresa os distribuidora, comercializadora o detallista, las
siguientes son las medidas que deben tomarse con relacion a la
seguridad del producto:

[

I. Entrenamiento al personal en manejo adecuado de los productos
que ofrece.

2. Mantener registros de proveedares de cada producto con la

informacion de contacto.

Mantener copia actualizada en el negocio de los estandares

oficiales de seguridad que puedan aplicarse a los productos que

vende.

4. Cstablecimiente de un procedimiento para la atencion de casos
en que se delectan rigsgos una vez que el producto ha sido puesto
en el mercado. incluyendo el retiro de productos en caso de ser
necesario.

(78]

. Grarantias. Ll interesado debera elaborar un documento de garantia.

€l cual debera cumplir con las siguientes caracleristicas:

. Elaboracion del documente de garantia expresa en el gque se
indigue toda la informacion que seiala el manual (excepto para
productos perecederos).

2. Establecimiento de un procedimiento interne para la aplicacién
de Ta garantia.

Presupuestos. Redaccion de un formulario de presupuestos. o en su
caso la manilestacion expresa que la empresa ne rabaja bago esa
maodalidad.

Comprobantes de compra, Fl interesado deberd claborar un

documento de comprobante de compra que debera cumplir con las

SIgUichTes caracteristicas:

I. El formulario de factura con los requisitos sefialados por el
man ial,

2. Aquellos negocios que no estan obligados a emitir facturaen razon
del régimen fiseal cn el que operan, podran emitic un documente
altemativo de comprobante de compra, el cual debe cumplir con
los requisitos sefialados cn ¢l manual.

CApartados o reservaciones, Redaccion de un formulario para

apartados o reservaciones. o bien la mamifestacion que la empresa no
Lrabaja bajo esa modalidad,

Ventas a domicilio {en caso que les aplique). Tl interesado debera
elaborar un documento ¥ un procedimiento que cumpla con las
siguientes caracteristicas:

. Redaceion de documento en el que se comunica al consumidor Ta
existencia del derecho de retracto, y las condiciones en que puede
hacerlo ctectivo.
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2. Establecimienie de un procedimiente para la devalucion del
producto en gjercicio del derecho de retracto.

1. Comercio Electronice (en caso que les apligue). El interesado
debera claborar un procedimiento v un formulario que cumpla con
las signientes caracteristicas:

I. Establecimiento de un procedimiento para compras bajo la
meodalidad de comercio electronico.

2. Redaccidn de un formato de informacion sobre los pasos a segoir
para la contratacidn ¥ la fonna en que ¢l contrato electranico sera
accesible a los consumidores.

3. Establecimicnto de un procedimicnto para la compilagion y
custodia de Tos datos personales de los consumidorgs,

K. Contratos de adhesion {en easo que les apligue). Obtencidn de una
constancia eserita que los contratos de adhesion de la empresa han
sido revisados por el organo compelente v que a juicio de esle no
conlienen clausulas abusivas,

L. ¥entas a plazo {en caso gque les aplique). Constancia emitida por
la autoridad competente acreditando que la empresa ¥ los planes
de ventas a plazo estan debidamente inscritos v cumplen con los
requisitos correspondientes.

M. Servicios de Postventa. Kedaccion y comunicacion a los
consumidores, de previo a su decision de consumo. de un documento
que informe al consumidor las sigoientes condiciones. en lo que
pudiesen aplicar al producto:

1. Si no existen servicios de reparacidon o de repuestos para este
producto.

2. Sidichos servicios Tos oftece un provecdor ORico, ¥ ¢rL eS¢ Caso.
poner a disposicion las condiciones del servicio.

3. Intormacion  sobre  la neecesidad  de  adquitic wn bicn
complementario.

4. Sise preve que los repucstos ¥ aceesorios serdn descontinuados
antes de vencimiento de la vida wil.

5 Informacidn  sobre  servicios  de  posventa  disponibles v
procediniento para ulilizarlos.

6. Informacion de contacto de talleres autorizados v proveedores de
repuestos ¥ accesorios, salva que los mismos sean ampliamente
conocidos de manera que no requieran de dicha informacion.

N. Devoluciones, cambios ¥ reembolsos. Establecer una politica de
devolucion. cambios y reembolsos. y comunicarla claramente a los
consumidores en un lugar visible del establecimiento.

(). Informacion. Cstablecer un procedimiento interno que asegure que
la informacion difundida por la empresa cumple con los requisitos del
manval v los anexos que l¢ sean aplicables. Se debe revisar toda la
intormacian que reciba ¢l consumidor, incluyendo ramlos, ctiquetas.
publicidad y manualcs. catre otros.

P. Promociones. Establecimiento de un precedimiente intemo de
revision ¢ implementacion de promociones, para asegurarse que el
disenio, nformacion ¥ documentos relacionados con éstas cumplen a
cabalidad con las reglas aplicables.

{). Reclameos. Redaccion de un procedimiento de atencion de reclamos
que cumpla con los principios ¥ requisitos establecidos por el manual.
asi como la creacion de un libro de registro de reclamos de acuerdo
con los parametros establecidos en el mismo.



