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VISTOS Y CONSIDERANDO:

Que, los numerales 2, 3 y 4, Paragrafo | del Articulo 175 de la Constitucion Politica del Estado,
determinan como atribuciones de las Ministras y los Ministros del de Estado, proponer y dirigir
las politicas gubernamentales en su sector; la gestion de la Administracion Publica en el ramo
correspondiente; y, dictar normas administrativas en el ambito de sus competencias.

Que, el Articulo 232 del Texto Constitucional establece que la Administracion Publica se rige
por los principios de legitimidad, legalidad, imparcialidad, publicidad, compromiso e interés
social, ética, transparencia, igualdad, competencia, eficiencia, calidad, calidez, honestidad,
responsabilidad y resultados.

Que, el inciso b) del Articulo 7 de la Ley N° 1178 de fecha 20 de julio de 1990, de
Administracion y Control Gubernamentales, dispone que: “El Sistema de Organizacion
Administrativa se definira y ajustara en funcion de la Programacion de Operaciones. Evitara la
duplicidad de objetivos y alribuciones mediante la adecuacion, fusion o supresion de las
entidades, en seguimiento de los siguientes preceptos: (...) b) Toda entidad publica organizara
internamente, en funcion de sus objetivos y la naturaleza de sus actividades, los sistemas de
administracion y control interno de que trata esta ley”.

Que, el inciso b) del Articulo 7 de la Ley N° 1178 de fecha 20 de julio de 1990, de
Administracion y Control Gubernamentales, dispone que: “El Sistema de Organizacion
Administrativa se definira y ajustara en funcion de la Programacion de Operaciones. Evitara la
duplicidad de objetivos y atribuciones mediante la adecuacion, fusion o supresion de las
entidades, en sequimiento de los siquientes preceptos: (...) b) Toda entidad publica organizaréa
internamente, en funcion de sus objetivos y la naturaleza de sus actividades, los sistemas de
administracion y control interno de que trata esta ley”.

Que, el Articulo 1 de la Ley N° 2341 de 24 de septiembre de 2014, de Procedimiento
Administrativo sefiala: “La presente Ley tiene por objeto: a) Establecer las normas que regulan
la actividad administrativa y el procedimiento administrativo del sector publico; b) Hacer
efectivo el ejercicio del derecho de peticion ante la Administracion Publica; c) Regular la
impugnacion de actuaciones administrativas que afecten derechos subjetivos o intereses
legitimos de los administrados; y, d) Regular procedimientos especiales”.

Que, el Articulo 1 de la Ley N* 453 de 04 de diciembre de 2013, General de los Derechos de
las Usuarias y los Usuarios y de las Consumidoras y Consumidores refiere: “La presente Ley
tiene por objeto regular los derechos y garantias de las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores”.

T Que, los incisos b), ¢) y w) del Paragrafo | del Articulo 14 del Decreto Supremo N° 4857 de 6
< de enero de 2023, reconocen como funciones de las Ministras y Ministros de Estado el
. essdeaon 7\ proponer y dirigir las politicas gubernamentales en su sector, dirigir la gestion de la
\ V°R® -/ |Administracion Publica en el ramo correspondiente y emitir Resoluciones Ministeriales, en el
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Que, el inciso 1) del Articulo 73 del Decreto Supremo N° 4857 de 6 de enero de 2023,
establece como atribucién de la Ministra o Ministro de Justicia y Transparencia Institucional,
proponer normas, politicas, programas y proyectos para garantizar la defensa de los derechos
de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores.

Que, la Resolucion Ministerial N® 89/2024 de 08 de julio de 2024, aprueba el “Reglamento de
los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor CAUC y Tramitacién de la Reclamacién y
Recurso de Revision”.

Que, el Informe MJTI-DGDDUC-INF-Z-544-2025 de 24 de junio de 2025, emitido por la
Profesional en Asesoramiento v Aplicacion de Normas dependiente de la Direccion General de
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Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor del Viceministerio de Defensa de los
Derechos del Usuario y del Consumidor, concluye: “Del anélisis realizado se concluye que el
actual régimen sancionatorio aplicado por los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor
(CAUC), conforme a la Resolucion Ministerial N° 089/2024, presenta deficiencias normativas y
operativas que han impedido la imposicion efectiva de sanciones a proveedores infractores.
Esta situacion ha derivado en la ausencia de ingresos a la cuenta recaudadora fiscal y en
consecuencia, ha debilitado la capacidad institucional del Viceministerio de Defensa de los
Derechos del Usuario y Consumidor para cumplir con sus funciones de proteccion, supervision
y restitucion de derechos. El Proyecto de Reglamento General propuesto responde de manera
estructurada a esta problematica mediante la incorporacion de un régimen sancionatorio claro,
proporcional y ejecutable, asi como la creacion de un sistema de administracion de recursos
propios provenientes de sanciones. Este nuevo marco normativo también redefine las
competencias técnicas y funcionales de los CAUC, clarifica los procedimientos de reclamacion
y recurso de revision, y refuerza los mecanismos alternativos de solucion de controversias y
las facultades de verificacion técnica. Finalmente, el proyecto se encuentra plenamente
alineado con el mandato conslitucional previsto en el articulo 75 de la CPE, la Ley N° 453 y el
Decreto Supremo N° 2130, consolidando una politica publica efectiva de defensa de los
derechos de usuarios y consumidores. En ese sentido, se considera que su aprobacion es
técnica y juridicamente pertinente, ya que garantiza la sostenibilidad institucional y restituye la
capacidad del Estado para sarncionar, prevenir y reparar practicas comerciales abusivas.”

Que, el Informe MJTI-DGP-1P-Z-18-2025 de 10 de julio de 2025, emitido por la Direccién
General de Planificacion sefiala: “(...)es necesario aprobar la modificacion y cambio de titulo
del "Reglamento de Atencion de los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor — CAUC y
la Tramitacion de la Reclamacion y Recurso de Revision y Formularios" por “Reglamento
general de los centros de atencion al usuario y consumidor, reclamacion administrativa,
prevencion y restitucion de derechos”, el cual cumple con las "Directrices para la Elaboracion
de Reglamentos, Manuales, Procesos y Procedimientos del Ministerio de Justicia y
Transparencia Institucional” aprobado mediante Resolucion Ministerial N°204/2024, de 4 de
diciembre de 2024.”

Que, el Informe Legal MJTI-DGAJ-INF-Z-218-2025, de 14 de julio de 2025 emitido por la
Direccion General de Asuntos Juridicos, finaliza que: "(...) es procedente la Aprobacion del
‘“REGLAMENTO GENERAL DE LOS CENTROS DE ATENCION AL USUARIO Y
CONSUMIDOR, RECLAMACION ADMINISTRATIVA, PREVENCION Y RESTITUCION DE
DERECHOS” en los términos propuestos por el Viceministerio de Defensa de los Derechos del
Usuario y del Consumidor mediante Informe MJTI-DGDDUC-INF-Z-544-2025 de 24 de junio
de 2025, refrendado por la Direccion General de Planificacion mediante Informe MJTI-DGP-IP-
7-18-2025 de 10 de julio de 2025, no contraviniendo ninguna norma legal en actual vigencia.”

POR TANTO:

La Ministra de Justicia y Transparencia Institucional, designada mediante Decreto Presidencial
N° 5411, de 16 de junio de 2025, en ejercicio de las atribuciones establecidas en los
numerales 3 y 4 del Paragrafo | del Articulo 175 de la Constitucion Politica del Estado y los
incisos b), ¢) y w) del paragraio | del Articulo 14 del Decreto Supremo N° 4857 de 6 de enero

0 lde 2023

/RESUELVE:

PRIMERO. - APROBAR el “REGLAMENTO GENERAL DE LOS CENTROS DE ATENCION
AL USUARIO Y CONSUMIDOR, RECLAMACION ADMINISTRATIVA, PREVENCION Y
RESTITUCION DE DERECHOS”, elaborado por la la Direccion General de Defensa de los
Derechos del Usuario y del Consumidor del Viceministerio de Defensa de los Derechos del
Usuario y del Consumidor, que en Anexo forman parte integrante e indivisible de la presente
Resolucion Ministerial.

SEGUNDO. - Aprobar el Informe Cite: MJTI-DGDDUC-INF-Z-544-2025 de 24 de junio de 2025
emitido por la Direccién General de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor
del Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor, Informe MJTI-
DGP-IP-18-2025 de 10 de julio de 2025, emitido por la Profesional en Desarrollo
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Organizacional y Gestién de Calidad dependiente de la Direccién General de Planificacién y el
Informe MJTI-DGAJ-INF-Z-218-2025 de 14 de julio de 2025 emitido por de la Direccion
General de Asuntos Juridicos, ambas dependientes del Ministerio de Justicia y Transparencia
Institucional, que también forman parte indivisible de la presente Resolucion Ministerial.
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TERCERO.- Se deja sin efecto la Resolucién Ministerial N° 089/2024 de 08 de julio de 2024.

CUARTO.- El Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor y la
Direccién General de Planificacién, quedan encargados de cumplimiento, difusién y
publicacién de la presente Resolucion Ministerial en el Portal Institucional.

Registrese, comuniquese y archivese.
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FICHA DE CONTROL DE DOCUMENTOS

Nombre del Documento: Reglamento de atencién de los Centros de Atencién al Usuario y Consumidor
— CAUC y la Tramitacion de la Reclamacion y Recuro de Revisiéon y Formularios.

Cédigo del Documento: R.M. N° 089/2024

CONTROL DE CAMBIOS
REF. VERSION ANTERIOR VERSION ACTUAL
Articulo 1. (OBJETO). Articulo 1. (Objeto)
El presente Reglamento tiene por objeto normar el | El presente reglamento tiene por objeto Regular la
procedimiento de atencién de los Centros de Atenciéon al | actividad administrativa de los Centros de Atencion al
Usuario y Consumidor — CAUC, la realizacion de | Usuario y Consumidor, y reclamacién administrativa
1 verificaciones, la tramitacion de la Reclamacién y Recurso de | prevista en la Ley N° 453 y Decreto Supremo N° 2130,
Revision, por parte del Viceministerio de Defensa de los | en las reclamaciones, asi como recursos de revision y
Derechos del Usuario y Consumidor — VDDUC, en el marco | régimen sancionatorio sustanciados por los centros de
de la Ley N° 453, de 4 de diciembre de 2013, Ley General de | atencion al usuario y consumidor en el marco de la Ley
los Derechos de las Usuarias y los Usuarios y de las | 453 y normativa conexa.
Consumidoras y los Consumidores.
Articulo 2. (AMBITO DE APLICACION). Articulo 3. (Alcance y/o Ambito de Aplicacion)
Estan sujetos a las disposiciones del presente Reglamento: Las disposiciones contenidas en este Reglamento son
de cumplimiento obligatorio para los servidores
. El personal dependiente del VDDUC. publicos que conforman los Centros de Atencion al
2 Il Toda persona que presente reclamo en los CAUC. | Usuario y Consumidor; los usuarios, las usuarias, los
Il Los Proveedores. consumidores, las consumidoras y proveedores de
productos o servicios en el marco de lo establecido en
la Ley N° 453, de 4 de diciembre de 2013 y Decreto
Supremo N° 2130, de 24 de septiembre de 2014.
3 Articulo 3. (COMPETENCIA) Se eliminé
CENTROS DE ATENCION AL USUAIRO Y CONSUMIDOR Sustituido por el CAPITULO II:
. ESTRUCTURA DE LOS CENTROS DE ATENCION AL
4 | Artioulo 5. (ATRIBUCIONES) USUARIO Y CONSUMIDOR, ATRIBUCIONES,
FUNCIONES Y ORGANIZACION
5 Articulo 6. (ATENCION DE RECLAMOS) Sustituido por el CAPITULO IIl:
LA RECLAMACION ADMINISTRATIVA
6 Articulo 7. (ACTUACIONES DE OFICIO) Sustituido por el Articulo 27. (Acciones para gestién del
reclamo administrativo)
, XER'F“C;\T(::\{SELIDAD) Sustituido por el CAPITULO XI:
iculo 8.
Articulo 9. (PROCEDENCIA DE LOS VERIFICATIVOS) PROCEDIMIENTO PARA VERIFICATIVOS
Articulo 10. (FORMULARIO) Sustituido por la DISPOSICION FINAL UNICA. - Para
1. En todo verificativo el funcionario del CAUC debe efectivizar el presente reglamento, se utilizaran como
elaborar el respectivo formulario que contenga instrumentos operativos: Formulario CAUC N° 01
minimamente: Planilla de Recursos propios por sanciones VDDUC,
a) Relacion sucinta del proceso de Formulario CAUC N° 02 Resumen de Recursos propios
verificacion. por Sanciones VDDUC, Formulario CAUC N° 03 de
8 b) Descripcion de los hechos que motivan Recepcion de reclamo administrativo, Formulario
la verificacion. CAUC N° 04 de Orientacion, Formulario CAUC N° 5 de
c) Identificacion de las personas que Mediacién directa, Formulario CAUC N° 6 de acto
intervinieron. verificativo, Formulario CAUC N° 7 Acta de cierre.
d) Resultado de la verificacion y su relacion
con la norma aplicable.
e) Lugary fecha en donde se realizo la
verificacion.
PROCEDIIMENTO DE RECLAMACION Y RECURSO DE Sustituido por el CAPITULO V:
REVISION PRESENTACION, FORMALIZACION, ~ANALISIS,
9 ADMISION DE LA RECLAMACION
y por el CAPITULO VI:
GESTION DE LA RECLAMACION Y PLAZOS
PROCEDIMENTALES
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CONTROL DE CAMBIOS
REF. VERSION ANTERIOR VERSION ACTUAL
iE,CUIR?SO I(DPER%EC\QS:S\J%A) Sustituido por el CAPITULO XIV:
iculo 18. .
Articulo 19. (PRESENTACION) . RECURSO DE REVISION
10 2::23:2 5(1) E;EASZO?_SéréANEIgAéIIESCIDEUSISSLSCE:)IEO’;)EVISION) Articulo 47. (Procedencia del Recurso de Revision)
) Articulo 48. (Forma y plazos de presentacion)
Articulo 50. (Plazo para la Resolucion)
Articulo 51. (Formas de Resolucién)
Articulo 52. (Agotamiento de la Via Administrativa)
DE LAS NOTIFICACIONES Sustituido por el CAPITULO IV:
Articulo 22. (NOTIFICACIONES ELECTRONICAS). Tanto el | DE L AS NOTIFICACIONES
usuario/consumidor al momento de presentar su queja y/o
formalizar el reclamo administrativo, como proveedor(a), al | aicylo 20. (Notificacion de la conciliacion dentro de la
momento de responder o realizar solicitudes dentro el proceso reclamacion administrativa)
11 d.e recll’amamon, ademas c}elldentlflf;arse debera' sefialar una Articulo 21. (Notificaciones posteriores)
dlrecc[on de correo glectrom_co 0 numero de tel_efono celular, | apiculo 22 (Notificaciones con  Resoluciones
a través del cual seran practicadas las notificaciones. Administrativas)
En caso de no cumplir lo sefialado en el parrafo anterior, se
aplicara lo dispuesto en el Articulo 43 del Decreto Supremo
N° 27113, practicandose la notificacion en Oficinas del CAUC.
REGIMEN SANCIONATORIO Sustituido por el Articulo 57. (Infracciones)
Articulo 23. (INFRACCIONES). Al amparo de lo sefialado en | Para fines de proteccion se califican las siguientes
el Articulo 61 de la Ley N° 453 y de forma independiente a las | acciones como vulneracion de derechos y garantias de
determinaciones emergentes del proceso de reclamacion: los usuarios y consumidores o contravenciones a la
1. Constituira infraccién administrativa: Ley N° 453 y normativa conexa:
2. La sancion consiste en una multa pecuniaria aplicada
al proveedor que no dé cumplimiento a lo | |- Leves
determinado en el proceso de reclamacién que no | l- Graves
12 hubiera sido impugnado en tiempo habil o hubiera | Il Muy Qr_aves
sido confirmado y sera impuesto de acuerdo a la | IV- Gravisimas
siguiente tabla:
3. El pago de infracciones, no exime al proveedor del
cumplimiento de las determinaciones a favor del
reclamante.
4. A efectos de la imposicion de sanciones por
infracciones, se iniciara proceso sumario cumpliendo
las siguientes etapas:
Se afiadié el CAPITULO VII
13 - MEDIOS ALTENATIVOS DE RESOLUCION DE
CONFLICTOS DE LA CONCILIACION
Se afiadié el CAPITULO VIII
14 } DE LA MEDIACION DIRECTA COMO MEDIO
ALTERNATIVO DE CIERRE AL RECLAMO
ADMINISTRATIVO
15 i} Se afiadié el CAPITULO IX
TERMINO DE PROBATORIO
Se afiadié el CAPITULO X
16 - FINALIZACION DE LA GESTION DE RECLAMACION
ADMINISTRATIVA
17 _ Se afadié el CAPITULO XII
MEDIDAS PRECAUTORIAS
18 i Se afadié el CAPITULO XIil
DE LAS RESOLUCIONES
19 ) Se afiadi6 el CAPITULO XV
DE LAS SANCIONES
Se afiadié el CAPITULO XVI
20 i} DE LA ADMINISTRACION LOS RECURSOS

PROPIOS DEL CENTRO DE ATENCION AL
USUAIRO Y CONSUMIDOR -VDDUC
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CONTROL DE CAMBIOS \
REF. VERSION ANTERIOR VERSION ACTUAL |
21 - Se afiadieron DISPOSICIONES ADICIONALES
22 - Se afadieron DISPOSCION TRANSITORIA
23 - Se afiadieron DISPOCION FINAL

RESPONSABLES DE ELABORACION, REVISION Y DE CONFORMIDAD

Elaborado por:

Pamela Patricia Salinas \
Sanchez
Responsable de Elaboracion

Profesional de Normas y
Aplicacion de Normas

Aprobacion Ciudadania

Digital

\ J

Revisado por:

aarisol Isabel Garcia Herreg
Responsable de Elaboracién
Técnico Operacional

Aprobacion Ciudadania
Digital

\ J

/Gimena del Carmen Borgex
Ugarte
Responsable de Revision

Directora General de
Defensa de los Derechos
del Usuario y Consumidor|

Aprobacion Ciudadania

\ J

Digital

Conformidad:

4

\

Nombres y Apellidos del

esponsable de Conformid

Jessica Paola Saravia
Atristain

Cargo
Ministro (a)

Aprobacion Ciudadania
Digital

)

J
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CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. (Objeto)

El presente reglamento tiene por objeto Regular la actividad administrativa de los Centros de
Atencion al Usuario y Consumidor, y reclamacion administrativa prevista en la Ley N° 453 y
Decreto Supremo N° 2130, en las reclamaciones, asi como recursos de revision y régimen
sancionatorio sustanciados por los centros de atencién al usuario y consumidor en el marco
de la Ley 453 y normativa conexa.

Articulo 2. (Marco Normativo)

a) Constitucion Politica del Estado, de 07 de febrero de 2009;

b) Ley N° 031, de 19 de julio de 2010, Marco de Autonomias y Descentralizacion “Andrés
Ibanez”;

c) Ley N° 453, de 4 de diciembre del 2013, General de los Derechos de las Usuarias y los
Usuarios y de las Consumidoras y los Consumidores.

d) Ley N° 708, de 15 de junio de 2015, de Conciliacion y Arbitraje.

e) Decreto Supremo N° 065, de 03 de abril de 2009, que tiene por objeto normar la
defensa, la proteccion efectiva y la promocién de los derechos de las consumidoras,
consumidores, usuarias y usuarios.

f) Decreto Supremo N° 2130, de 24 de septiembre del 2014, Reglamento de la Ley N°
453, de 4 de diciembre del 2013.

g) Decreto Supremo N° 4857, de 06 de enero de 2023, que tiene por objeto establecer la
estructura organizativa del Organo Ejecutivo del Estado Plurinacional.

h) Decreto Supremo N° 5002, del 16 de agosto del 2023.

Articulo 3. (Alcance y/o Ambito de Aplicacién)

Las disposiciones contenidas en este Reglamento son de cumplimiento obligatorio para los
servidores publicos que conforman los Centros de Atencién al Usuario y Consumidor; los
usuarios, las usuarias, los consumidores, las consumidoras y proveedores de productos o
servicios en el marco de lo establecido en la Ley N° 453, de 4 de diciembre de 2013 y Decreto
Supremo N° 2130, de 24 de septiembre de 2014.

Articulo 4. (Prevision)

En caso de presentarse dudas, omisiones, contradicciones y/o diferencias en la interpretacion
del presente Reglamento, éstas seran solucionadas en los alcances y previsiones establecidas
en las disposiciones legales y normativas pertinentes.
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Articulo 5. (Definiciones)

Para efectos del presente Reglamento ademas de lo establecido por la Ley N°453, Decreto
Supremo N°2130 y normativa especifica del sector no regulado se establecen las siguientes
definiciones:

a) Acta: Documento redactado por el personal designado de los Centros de Atencién al
Usuario y Consumidor que contiene la descripcién de acciones ejecutadas en procura
de prevenir o restituir derechos vulnerados firmado por las partes y el técnico
responsable del tramite.

b) Conmutacién: Indulto parcial por el que se sustituye el monto de una sancion
determinada por otra de menor valor, en beneficio del interesado.

¢) Incumplimiento de servicio ofertado: Es el suministro del servicio sin el cumplimiento
los términos convenidos ni en las modalidades ofertadas.

d) Informacion del producto o servicio: Es aquella que contiene todas las
caracteristicas que constan en el etiquetado, como aquella que manifiesta el proveedor
de forma verbal o a través de medios masivos de comunicacion o difusion y se
constituyen en necesaria para la libre eleccién del producto o servicio.

e) Publicidad: Es la divulgacion de anuncios de caracter comercial con el objetivo de
motivar a las usuarias, usuarios, consumidoras y consumidores hacia una determinada
accion de consumo hacia un producto o servicio.

f) Reclamante: la persona natural o juridica que en calidad de usuario, usuaria,
consumidor o consumidora que de conformidad a la Ley N° 453, da inicio a la
reclamacion administrativa.

g) Recurrente: es la persona natural o juridica que impugna un acto administrativo que
cause estado o agravio dentro del proceso de reclamacion o procedimiento que permita
la normativa conexa.

Articulo 6. (Aprobacion, Vigencia, Difusién e Implementacién)

El presente Reglamento debera ser aprobado por la Maxima Autoridad Ejecutiva del MJTI
mediante Resolucién Ministerial.

La vigencia del Reglamento sera a partir de la fecha establecida en la Resolucion Ministerial
de aprobacion.

La difusion del Reglamento sera realizada por la Direccion General de Planificacion (DGP) en
coordinacién con la Direccion General de Defensa de los Derechos del Usuario y del
Consumidor dependiente del Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del
Consumidor siendo de conocimiento general por el personal de la MJTI.

La implementacion del Reglamento seré efectuada por la Direccion General de Defensa de
los Derechos del Usuario y del Consumidor dependiente del Viceministerio de Defensa de los
Derechos del Usuario y del Consumidor.
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Articulo 7. (Revision y Actualizacion)

El presente Reglamento debera ser ajustado y/o actualizado cuando se produzcan cambios
o ajustes en el marco normativo, o cuando por razones internas y/o del entorno se justifique
realizar modificaciones.

La Direccién General de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor dependiente
del Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario en coordinacién con la DGP
realizara el ajuste y actualizacién del Reglamento cuando se produzcan los cambios
senalados.

Toda vez que el Reglamento sea actualizado, debera darse cumplimiento al Articulo
precedente de Aprobacion, Vigencia, Difusion e Implementacion.

CAPITULO II

ESTRUCTURA DE LOS CENTROS DE ATENCION AL USUARIO Y CONSUMIDOR,
ATRIBUCIONES, FUNCIONES Y ORGANIZACION

Articulo 8. (Estructura)

El Centro de Atencion al Usuario y Consumidor estara constituido por la o el Director (a)
General de Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor, Encargados CAUC (Valles,
Oriente, Occidente), los técnicos de los Centros de Atencion al Usuario y al Consumidor, asi
como el personal auxiliar designado como apoyo a los mencionados Centros.

Articulo 9. (Principios)

A los efectos de aplicacion del presente reglamento, se establecen los siguientes principios de
manera enunciativa y no limitativa:

a) Buena fe: La confianza, cooperacion y la lealtad en las actuaciones administrativas es
la base fundamental para alcanzar resultados satisfactorios en favor de las partes
intervinientes. Las gestiones de la reclamacion se desarrollaran en el marco de la
cooperacion y lealtad en la actuacién de los servidores publicos, asi como de las partes
intervinientes tanto usuario y consumidor como proveedor de bienes y servicios.

b) Calidez: Los servidores publicos de los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor
deberan caracterizarse por el buen trato y empatia con los administrados.

c) Coordinacion: Interaccion interinstitucional para la accion efectiva de la proteccion y
defensa de los derechos de las usuarias y los usuarios, consumidoras y consumidores.

d) Eficacia: Todas las actuaciones administrativas, relativas a las gestiones de reclamo
seran orientadas a la consecucion optima de la proteccién de los derechos de los
usuarios y consumidores.

e) Eficiencia: Es la accidon y promociéon de una administracion pronta, oportuna, simple y
celera.
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f) Economia: Los procedimientos administrativos, se desarrollaran con economia,
evitando la realizacion de tramites, formalismos o diligencias innecesarias.

g) Gratuidad: La presentacion y gestiones de reclamo son gratuitas quedando
expresamente prohibido cualquier cobro por cualquier concepto.

h) Imparcialidad: los servidores publicos de los Centros de Atencion al Usuario y
Consumidor actuaran en defensa del interés general evitando todo tipo de
discriminacién o diferencia entre los usuarios o consumidores.

i) Informalismo: Consiste en la dispensa de los administrados con las formalidades no
esenciales.

j) Proporcionalidad: La imposicion de sanciones pecuniarias debera realizarse bajo
parametros de equilibrio y proporcion del hecho sucedido y la afectacion a los derechos
del usuario y del consumidor, establecida en normativa vigente.

k) Confidencialidad: Es la garantia de que la informacion personal sera protegida para
que no sea divulgada sin consentimiento de la parte interesada.

I) Impulso de oficio: en toda gestion de reclamaciéon, autoridad competente esta
obligada a impulsar el procedimiento, excepto en el caso donde sea necearia la
participacién de las partes.

m) La inversion de la carga de la prueba: la obligacion de demostrar un hecho o una
situacion se traspasa del demandante (el que inicia el proceso) al demandado (el que
es sujeto de la demanda) o a otra parte involucrada en el caso.

Articulo 10. (Funcion)

Proteccion efectiva y promocion de los derechos de las consumidoras, consumidores, usuarias
y usuarios a través de la atencién y resolucion de las reclamaciones administrativas de las
usuarias y los usuarios y las consumidoras y los consumidores en cualquier conflicto
emergente de una relacion de consumo en el marco de la Ley N° 453 y normativa conexa.

Articulo 11. (Directora o Director General)

La o el Director General de Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor dirigira y sera
responsable de la organizacion y funcionamiento de los Centros de Atencion al Usuario y
Consumidor, en coordinacion con los Encargados de Oriente, Occidente y Valles.

Articulo 12. (Funciones)
Tiene las siguientes facultades:

a) Llevar registro actualizado de las resoluciones administrativas emitidas e
impugnaciones.

b) Emitir al superior jerarquico, los antecedentes de los actos administrativos que causen
estado o agravios contra los que se hayan interpuesto recursos de revision, para su
tratamiento o atencion.

c) Recomendar a Direccion Juridica del Ministerio de Justicia y Transparencia
Institucional, el inicio de acciones judiciales emergentes del incumplimiento del pago
en sanciones impuestas por los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor.

d) Toda funcién que emergente de la naturaleza de su cargo o las encomendadas por su
inmediato superior.

e) Todas las especificadas en el Manual de Organizacién de Funciones.
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Articulo 13. (Encargado CAUC)

Es el servidor publico responsable de coordinar y supervisar las actividades de los Centros de
Atencién al Usuario y Consumidor en cada Region.

Articulo 14. (Funciones del/la Encargado(a) CAUC Oriente, Occidente y Valles.)
De caracter general y en forma enunciativa y no limitativa son:

a) Coordinary supervisar las actividades técnicas y operativas de los Centros de Atencion
al Usuario y Consumidor.

b) Desarrollar y proponer acciones, estrategias y proyectos que permitan mejorar las
actividades diarias de los Centros de Atencién al Usuario y Consumidor.

c¢) Emitir informes mensuales, peridédicos y anuales, respecto a las labores cumplidas de
los Centros de Atencién al Usuario y Consumidor.

d) Llevar registro actualizado de las reclamaciones y otros actos presentados ante los
Centros de Atencion al Usuario y Consumidor de su dependencia, en una base de
datos actualizados

e) Coordinar con las entidades competentes, la adopcion de medidas urgentes vy
necesarias a efectos de atender casos de relevancia social y de emergencia, a fin de
prevenir perjuicios a los usuarios y consumidores, en casos que impliquen riesgos para
la continuidad o regularidad en la relacion de consumo, riesgos en cuanto las
condiciones de inocuidad, calidad y seguridad en el resguardo de la salud e integridad
fisica, a la prestacion de servicios publicos o suministro de alimentos, farmacos y otros
indispensables para la poblacion.

f) Coordinar las acciones de control a los proveedores, con las instituciones relacionadas
con la proteccion de los Derechos de los Usuarios y Consumidores.

g) Establecer los mecanismos o medios necesarios para el desarrollo de las actividades
de los Centros de Atencion al Usuario y al Consumidor.

h) Supervisar el cumplimiento de los deberes de los Técnicos de Atencion al Usuario y
Consumidor de su dependencia.

i) Llevar registro consolidado de las actividades realizadas por los Centros de Atencion
al Usuario y Consumidor de su dependencia.

j) Controlar, registrar las conmutaciones efectuadas en cada Centro de Atencion al
Usuario y Consumidor de su dependencia.

Articulo 15. (Técnicos de los Centros de Atencién al Usuario y Consumidor)

Es el servidor publico responsable de ejecutar las actividades que hacen al funcionamiento de
los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor.

Articulo 16. (Funciones de los Técnicos de los Centros de Atenciéon al Usuario y
Consumidor)

De caracter general y en forma enunciativa y no limitativa son:

a) Emitir resoluciones administrativas de primera instancia, que determinen la vulneracién de
los derechos y garantias de las usuarias y los usuarios y de las consumidoras y los
consumidores.
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Disponer mediante resolucion administrativa fundamentada, las medidas precautorias o
restaurativas, cuando corresponda.

Brindar a los usuarios y consumidores orientacion permanente de sus derechos y
garantias en el marco de la Ley N° 453, procediendo respectivo su registro.

Recibir, analizar y procesar conforme a procedimiento, las reclamaciones administrativas
puesta a su conocimiento.

Recabar toda la informacién y documentacion pertinente sobre la reclamacién presentada.
Promover la conciliacién entre las partes, dirigiendo todos los actos hasta la elaboracion
del acta correspondiente conforme procedimiento.

Establecer canales de comunicacion y efectuar acciones que coadyuven a la solucion del
reclamo, pudiendo acompaniar y apersonarse al lugar donde se vulnerado el derecho del
usuario o consumidor.

Dejar constancia de las actividades realizadas conforme procedimiento en actas,
formularios redactados en forma clara y concisa.

Efectuar verificaciones en el lugar donde se origine la relacién de consumo a efectos de
constatar los elementos que sustancien el reclamo, debiendo dejar constancia respectiva
conforme el presente reglamento.

Verificar el cumplimiento de la normativa vigente referente a los derechos de los usuarios
y consumidores y disponer sanciones de conformidad al presente reglamento.

Formar expediente de todas las actuaciones administrativas, relativas a la reclamacion,
debida y correlativamente foliada.

Dar respuesta escrita a todas las solicitudes efectuadas por parte de los usuarios,
consumidores y proveedores.

Presentar informes mensuales y reportes diarios de las actividades, reclamaciones,
conciliaciones, verificaciones, orientaciones, mediaciones, asi como cualquier otra
actividad realizada dentro de los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor al
Encargado CAUC en coordinacién con la Unidad de Difusién y Capacitacion.

Elevar informes técnicos conclusivos de las reclamaciones administrativas aperturadas al
Director General de Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor.

Recomendar a la Direccion General de Defensa de los Derechos del Usuario y
Consumidor la remisién de obrados el Ministerio Publico para el procesamiento penal
correspondiente en caso de evidenciar la comision de delitos, por conducto regular y
previa aprobacién de Direccién General de los derechos del usuario y consumidor.
Conservar y custodiar antecedentes de la reclamaciéon administrativa realizada por los
Centros de Atencion al Usuario y Consumidor en forma cronoldgica y correlativa.

Recibir y verificar la conmutacion de las sanciones pecuniarias previa solicitud escrita del
interesado, conforme a disposiciones del presente Reglamento.

Sugerir o proponer actividades que puedan contribuir a mejorar y resultados de los
Centros.

Participar en el ambito de sus competencias, en inspecciones, verificativos, controles
vinculados a la vulneracion de derechos y garantias de los usuarios y consumidores.
Coadyuvar a los usuarios y consumidores en el ejercicio de la reclamacion directa a través
de la mediacion para la restauracion pronta del derecho vulnerado.

Realizar el control en las tareas asignadas al personal de apoyo.

pag. 13-38




REGLAMENTO GENERAL DE LOS CENTROS DE ATENCION AL USUARIO Y
CONSUMIDOR, RECLAMACION ADMINISTRATIVA, PREVENCION Y RESTITUCION
DE DERECHOS

Codigo: VDDUC-R08 Version: 6 Aprobado: R-M. 125/2025, de 17/07/2025

v) Efectuar monitoreo de los servicios y productos ofertados a la ciudadania en general y en
todas las areas de su competencia sean respetando la normativa del sector no regulado.

w) Ingresar a las instalaciones de proveedores donde se originen relaciones de consumo
dirigidos a usuarios y consumidores, con la finalidad de verificar las condiciones ofertadas,
debiendo solicitar documentos que acrediten los aspectos de la relacion de consumo, en
casos que corresponda se debera adjuntar fotografias y videos del acto realizado.

x) La obligacién de custodiar los documentos y remitir los mismos a la unidad de archivo

conforme a los procedimientos establecidos en la normativa.

CAPITULO 1lI
LA RECLAMACION ADMINISTRATIVA

Articulo 17. (Legitimacion)

Toda persona esta legitimada para ejercer su derecho a la reclamacion, cuando
considere que sus derechos de usuaria, usuario, consumidor o consumidora han sido
vulnerados.

La usuaria o usuario, consumidora o consumidor, que necesite ser representado por
un tercero o por una organizacion de defensa de los derechos al consumidor, debera
manifestar dicho extremo mediante poder de representacion legal, conforme el articulo
26 inciso b) del D.S. 2130 y normativa conexa.

En caso de presentarse una colectividad con afectados determinados, los interesados
podran hacer uso de la reclamacion administrativa, al mismo tiempo deberan hacer
conocer el nombre de un representante para la conciliacion mediante poder de
representacion legal.

Articulo 18. (Lugar y presentacion de la reclamacién)

La reclamacion debera ser presentada ante los Centros de Atencidon al Usuario y
Consumidor de manera verbal, escrita, asimismo, via telefénica, aplicacion telematica,
movil, internet o pagina web, o cualquier medio habilitado para el efecto.

Para la presentacion de la misma, no es necesario el patrocinio de un profesional
abogado.

En caso de que la presentacién no sea escrita debera formalizar su reclamo en un
plazo maximo de 3 dias habiles, bajo alternativa de constituirse en causal de rechazo.

Articulo 19. (Plazo y oportunidad del reclamo)

La reclamacion debe ser presentada dentro el plazo maximo de seis (6) meses, computables
a partir del dia siguiente de la vulneracion de derechos del usuario o consumidor.
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CAPITULO IV
DE LAS NOTIFICACIONES

Articulo 20. (Notificacion de la conciliacién dentro de la reclamacion administrativa)

Las actuaciones administrativas de notificacion, deben efectuarse en dias y horas
administrativas.

l. En caso de solicitud de conciliacion, la o el servidor publico autorizado del Centro de
Atencién al Usuario y al Consumidor, dentro del plazo maximo de veinticuatro (24)
horas, procedera a emitir y hacer entrega de la notificacion a conciliacién, a todas las
partes involucradas, donde hara constar todos los datos que motivaron la misma,
indicando expresamente hora, fecha y lugar de la audiencia de conciliacion.

Il. En caso de inasistencia de cualquiera de las partes, la o el servidor publico autorizado
del Centro de Atencion al Usuario y al Consumidor, procedera a convocar a una
segunda audiencia de conciliacion dentro de las 48 horas siguientes y emitira la
segunda notificacidon a conciliacién para todas las partes, de producirse nuevamente la
inasistencia, emitira una tercera notificacion. Solo en caso de inasistencia a la tercera
notificacion, o formulado expresamente su rechazo, se considerara cerrada esta etapa,
debiendo el servidor publico autorizado del Centro de Atencién al Usuario y al
Consumidor (CAUC), proseguir con las acciones que sean pertinentes, hasta emitir la
Resolucion Administrativa que corresponda.

Articulo 21. (Notificaciones posteriores)

Después de tomar conocimiento de la reclamacion, el proveedor debera dejar constancia
escrita de la direccion o medio por el cual se practicaran las notificaciones posteriores. Podran
practicarse las notificaciones por medios electrénicos, telematicos, informaticos,
telecomunicaciones, correo u otro medio idoneo que sea de conocimiento del proveedor,
asegurandose de que exista constancia fehaciente de la notificacion y del momento en que se
practico.

Articulo 22. (Notificaciones con Resoluciones Administrativas)

.  Las notificaciones para las resoluciones administrativas que concluyen la reclamacién
administrativa o responden a recursos de revision, como ser Resoluciones de medidas
Restaurativas, Rechazo y Revision, seran notificadas a las partes por los medios o
direccion que se sefialan en el articulo 21 del presente reglamento.

II. Las notificaciones de resoluciones administrativas de cierre, se naotificaran en
secretaria, de las oficinas de los Centros de Atencién del Usuario y Consumidor, de
cada departamento, debiendo contener la firma y sello del servidor publico que
practique la notificacién, en presencia de un testigo de actuacion.
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CAPITULO V
PRESENTACION, FORMALIZACION, ANALISIS, ADMISION DE LA RECLAMACION

Articulo 23. (Requisitos para la presentacion de la reclamacién)
Para la presentacion del reclamo, el usuario o consumidor debera identificarse a través de:

a) Presentacion simple de su cédula de identidad para nacionales y cedula de extranjeria
para extranjeros y copia de la misma.

b) Adjuntar cualquier medio de prueba que respalde la relacion de consumo. En casos
que corresponda.

c) Si se tratase de persona juridica debera presentar poder de representacion legal.

Articulo 24. (Registro de informacién del Reclamo)

I. Los Técnicos de los Centros de Atencién al Usuario y Consumidor o personal asignado
procedera a recabar los siguientes datos al recepcionar los reclamos:

a) Nombres y apellidos o razén social del reclamante usuario 0 consumidor.

b) Nombres y apellidos o razén social del proveedor.

c) Copia de su cédula de identidad, cédula de Identidad Extranjero o poder de
representacion legal para personas juridicas.

d) Datos de direccion, ciudad y departamento del interesado y del proveedor.

e) Detalle de correo electronico u otros medios tecnoldgicos de mensajeria instantanea,
del interesado y del proveedor, a efectos de su ubicacion y comunicacién de actuados
dentro de la reclamacién administrativa.

f) Datos de contacto alternativos por medios electrénicos, numeros fijos, celular, correo
electrénico alternativo y otros.

g) Relacion sucinta de hechos y precision del problema que origina el reclamo vy
vulneracién de derechos.

h) Otra informacién que el funcionario considere pertinente para gestionar y solucionar el
reclamo.

1. Una vez firmado el formulario de reclamacion fisico o virtual, se constituira en declaracion
jurada efectuada por el reclamante, cuya copia debera ser entregada al interesado o
remitira a los medios tecnoldgicos de mensajeria instantanea.

Articulo 25. (Evaluacioén y analisis)

.  Recepcionado y registrado el reclamo, los Técnicos de los Centros de Atencién al
Usuario y Consumidor evaluaran si los hechos y actos se circunscriben al ambito de
competencia del Viceministerio de Defensa del Usuario y el Consumidor en cuyo caso
determinara la prosecucién de la gestion de la reclamacion inmediatamente.

II. Si existiera duda sobre aspectos de forma y fondo del reclamo, el Técnico de los
Centros de Atencion al Usuario y Consumidor, tendra un plazo maximo de 3 dias para
determinar si corresponde o no, la apertura de la reclamacion administrativa. En caso
de determinar la procedencia, se realizaran las formalidades correspondientes
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conforme al procedimiento establecido para las reclamaciones administrativas,
debiendo el técnico asignado, brindar la orientacién necesaria al usuario solicitante.

Articulo 26. (Improcedencia)

Se constituiran en causales de improcedencia de apertura del reclamo administrativo, si se
presentaran las siguientes circunstancias:

a) Cuando no exista posibilidad de individualizar a las partes de la relacion de consumo
y/o se desconozca datos o informacién del proveedor.

b) Que el hecho se encuentre fuera del alcance y competencias del Viceministerio de
Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor.

c) Por estar fuera de plazo establecido en la presente normativa.

CAPITULO VI
GESTION DE LA RECLAMACION Y PLAZOS PROCEDIMENTALES

Articulo 27. (Acciones para gestion del reclamo administrativo)

Los Técnicos de los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor deberan ejecutar segun
corresponda, las siguientes acciones:

a) Establecer los canales de comunicacion con el proveedor via telefénica, debiendo el
técnico participar en la mediacion directa, dirigiéndose al lugar en que se fabrican,
importen, distribuyan, custodien, transporten, comercialicen y ofrezcan los bienes o
servicios motivo de la reclamacién, con el objetivo de solucionar de manera directa y
efectiva la reclamacion planteada cuando resulte posible.

b) Realizar verificativos en instalaciones publicas y privadas donde se fabrican, importen,
distribuyan, custodien, transporten, comercializan y ofrezcan, los bienes o servicios
motivo de la reclamacién, a efectos de corroborar los extremos o hechos planteados
en la reclamacion, segun las reglas establecidas para las verificaciones.

¢) Promover la conciliacion, como parte de la gestion de reclamacion.

d) Solicitar informe escrito, complementaciones en caso de que se considere insuficiente
y toda informacion que estime necesaria para averiguacion de los hechos manifestados
en el reclamo, a los proveedores, fabricantes, comercializadores y prestadores de
bienes y servicios o inclusive a entidades u érganos administrativos que puedan aportar
informacién para la solucion del reclamo.

e) Realizar cuanta accion se encuentre en el marco de sus competencias, para solucionar
de forma efectiva la reclamacion o en forma directa de conformidad a normativa vigente.

f) Elaborar el informe técnico conclusivo, una vez concluida la gestion de la reclamacion
en los plazos establecidos.

Articulo 28. (Plazos de la gestion de la reclamacion)

Las actuaciones, dentro del procedimiento de reclamacion, se sujetaran de manera obligatoria,
a los siguientes plazos y términos:
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a) La recepcién de la reclamacion es inmediata y se encontrara sujeta al analisis del
técnico, para determinar si corresponde su apertura.

b) Tres (3) dias habiles, para la formalizacién del reclamo, cuando éste sea presentado
por medios telematicos o electrénicos.

¢) Admitida la reclamacion, se establece el plazo de dos (2) dias habiles para la emisién
de la notificacion entre las partes.

d) La invitacion a conciliacion debera efectuarse con una anticipacion minima de un (1)
dia habil y maximo al tercer (3) dia habil de presentado el reclamo, si no hubiere dudas
en aspectos de fondo ni de forma.

e) La notificacion a conciliacion, el sefialamiento de verificativos, inspecciones,
intimaciones, actas, informes y emplazamiento a las partes, debera efectuarse con una
anticipaciéon minima de (3) dias habiles.

f) Todo proveido de mero tramite, debera realizarse en el plazo de (2) dias habiles.

g) Se otorga el plazo de diez (10) dias habiles, para la presentacion y produccion de
pruebas corridos a partir de la notificaciéon de la apertura del término probatorio por
parte de los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor.

h) Se tiene un plazo de cinco (5) dias habiles, para emitir informes técnicos conclusivos.

i) Se otorga un plazo de cinco (5) dias habiles para emitir resoluciones.

j) Se establece el plazo de cinco (5) dias habiles para la notificacion con resoluciones a
partir de su emision.

k) Se establece el plazo de tres (3) dias para la remisién del recurso de revision a
Despacho del Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor.

I) Se otorga un plazo no mayor de treinta (30) dias habiles para que el Viceministro de
Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor resuelva el Recurso de Revisién.

m) Toda gestién de reclamacion en su primera instancia, no podra exceder del plazo
maximo de sesenta (60) dias habiles, desde su recepcidén o desde su formalizacion,
debiendo la autoridad competente emitir la resolucion que resuelva la reclamacién en
primera instancia, dentro del plazo sefalado.

Articulo 29. (Acta de cierre)

Concluida la gestiéon del reclamo, se procedera a elaborar el formulario de Acta de Cierre
debiendo consignar la firma y sello del servidor publico CAUC y en casos de no existir
documentos idéneos que acrediten la restitucion del derecho vulnerado, debera consignar la
firma del usuario expresando su conformidad.

CAPITULO VII
MEDIOS ALTERNATIVOS DE RESOLUCION DE CONFLICTOS
DE LA CONCILIACION

Articulo 30. (Procedencia de la conciliacion en la reclamacion administrativa)

Como parte del proceso de reclamacion y cuando las circunstancias asi lo requieran el servidor
publico autorizado del Centro de Atencion al Usuario y Consumidor, debera aplicar la
conciliacion como mecanismos para la solucién del conflicto, siempre que sea susceptible de
transaccion, en el marco de la Ley N° 708 de conciliacion y arbitraje.
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Articulo 31. (Audiencia de conciliacion)

La audiencia de conciliacion sera instalada y dirigida por la o el servidor publico autorizado del
Centro de Atencién al Usuario y al Consumidor debidamente acreditado, evitando dilaciones
innecesarias hasta lograr acuerdos definitivos y la firma del acta de conciliacion.

CAPITULO Vil

DE LA MEDIACION DIRECTA COMO MEDIO ALTERNATIVO DE CIERRE AL RECLAMO
ADMINISTRATIVO

Articulo 32. (Procedencia)

I. En caso de identificar la vulneracién de derechos de usuario y consumidor, los
funcionarios publicos de los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor, estaran
facultados para ejercer la mediacion directa ante el proveedor.

ll. El funcionario publico CAUC, debera llenar el formulario de mediacion directa y/o el
documento que acredite la restitucion inmediata del derecho vulnerado, mismo que
debera contar con la firma del usuario, el proveedor y el servidor publico CAUC.

lll. De manera excepcional se procedera al cierre del reclamo administrativo por restitucion
inmediata del derecho vulnerado; no siendo necesaria la emision de informe técnico
conclusivo ni resolucion administrativa.

IV. En caso de no restituirse el derecho vulnerado de manera inmediata, se debera
proseguir con la gestion de la reclamacion hasta la emision de la Resolucién
Administrativa que corresponda.

CAPITULO IX
TERMINO DE PROBATORIO

Articulo 33. (Termino Probatorio)

En el marco del debido proceso, la o el servidor publico autorizado del Centro de Atencion al
Usuario y Consumidor, de oficio y sin necesidad de solicitud alguna, apertura un término de
prueba de (10) dias habiles, periodo comun para las partes, quienes podran presentar y
reproducir las pruebas que consideren utiles o su favor, para fines de cargo o descargo;
cumplido en plazo se procedera al cierre del término probatorio sin requisito alguno.

CAPITULO X
FINALIZACION DE LA GESTION DE RECLAMACION ADMINISTRATIVA

Articulo 34. (Conclusion Extraordinaria de la Gestion de la reclamacion)

La gestion de reclamacién concluira con un informe técnico conclusivo, al suscitarse las
siguientes causales:

a) Las partes hayan llegado a acuerdos parciales o definitivos.
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b)
c)

d)
e)

Se hayan restaurado los derechos vulnerados del Usuario o Consumidor.

Si se tuviere conocimiento de la enmienda, reparacion y restitucion de la vulneracion a
los derechos del Usuario y Consumidor, debiendo adjuntar los correspondientes
respaldos.

Cuando el usuario o consumidor retire en forma escrita el reclamo presentado.

Por Inactividad cuando se produzca su paralizacion por causa atribuible al usuario o
consumidor por un periodo continuo de seis meses o0 mas debiendo ser notificado a las
partes en un plazo de 2 dias habiles.

Articulo 35. (Rechazo de la reclamacion)

Se procedera al rechazo de la reclamacion, de forma fundamentada a través de una resolucion
administrativa, motivada y fundamentada en los siguientes casos:

a)
b)
c)
d)
e)

Cuando se advierta mala fe del reclamante.

Falta de competencias, atribuciones o facultades por parte del VDDUC.

Inexistencia de fundamentos reales para sustentar el reclamo.

Cuando el reclamo se encuentre fuera del plazo establecido.

Cuando no cumpla con los requisitos formales establecidos en el presente reglamento.

CAPITULO XI
PROCEDIMIENTO PARA VERIFICATIVOS

Articulo 36. (Verificativos)

Para el cumplimiento del presente reglamento, el Viceministerio de Defensa de los
Derechos del Usuario y Consumidor, a través de las instancias competentes, podra
realizar verificativos de productos, servicios, instalaciones y lugares o espacios donde
los proveedores fabriquen, importen, distribuyan, transporten, custodien, ofrezcan
productos y/o desarrollen servicios que generen relaciones de consumo.

Los verificativos se realizaran en estricto cumplimento de paragrafo 1V, del Articulo 26,
de la Ley N° 453, y del articulo 6 del Decreto Supremo N° 2130.

Articulo 37. (Procedencia)

1)

2)

3)

Los Técnicos de Atencién al Usuario y Consumidor realizaran los verificativos en los
siguientes casos:

De oficio en base a programaciones internas, o ante conocimiento extraoficial, con el
fin de evitar una mayor afectacion o de precautelar a los derechos y deberes previstos
en la Ley N°453 y su Reglamentacion.

Dentro de la reclamacién administrativa en cualquier momento antes de la emision del
informe conclusivo.

Por denuncia de vulneracién de derechos, previa evaluacion.
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El personal asignado debera portar sus credenciales y ropa institucional, usar equipo
de proteccién personal, equipos de grabacion y documentos pertinentes para el registro
y constancia de la actividad.

La informacion recabada en el verificativo, solo podra ser utilizada por el Viceministerio
de Defensa de los Derechos del Usuario y consumidor con fines preventivos e
informativos, en apego estricto a la Constitucién Politica del Estado y Leyes Especiales.

Articulo 38. (Desarrollo del Verificativo)

Constituidos en el lugar los servidores publicos de los Centros de Atencion al Usuario
y al Consumidor, informaran a las proveedoras y proveedores, sus facultades para el
acto en merito ala Ley N° 453 y el Decreto Supremo N° 2130.

Se informara sobre la obligatoriedad de permitir el ingreso al establecimiento a los
funcionarios publicos autorizados de conformidad a normativa vigente, asimismo
acerca de las medidas a adoptar en caso de evidenciar vulneracion de derechos de
conformidad a normativa conexa, debiendo informar al proveedor o sus dependientes
que durante el tiempo en que se desarrolle la actividad no podran manipular los
productos para constatar los aspectos relacionados a los objetivos de la verificacion, ni
retirarlos del lugar.

Se verificara las instalaciones, los instrumentos, los insumos, materiales, condiciones
ofertadas, procedimientos de elaboracién de productos, provision de servicios y
documentos en caso que corresponda.

En caso de que el proveedor no brinde acceso al establecimiento, en actas se dejara
constancia de la obstaculizacion y la sancién administrativa respectiva de conformidad
a normativa vigente.

Articulo 39. (Funciones)

Los Servidores publicos de los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor, tendran
las siguientes funciones:

1. Podran ingresar para verificar, instalaciones de los proveedores de productos y
servicios publicos y privados en el marco de sus competencias, donde se fabriquen,
importen, distribuyan, custodien, transporten y ofrezcan servicios y productos
dirigidos y ofertados a la ciudadania, a efectos de constatar las condiciones de lo
ofertado.

2. Solicitar y verificar documentos que avalen la contratacion de los servicios ofertados
a los usuarios y consumidores, los que deberan ser detallados en cuanto a
especificaciones, datos, horarios, fechas y otros aspectos relacionados a la oferta.

3. Extender el acta de imposicion de medidas precautorias o de sancion en caso de
vulneracion de la Ley N° 453, Decreto Supremo N° 2130 y normativa vigente del
sector no regulado, siempre que se identifiquen actos, hechos notorios o flagrantes
que la contravengan.
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4. Solicitar apoyo interinstitucional, asi como el auxilio de la fuerza publica en caso de
ser necesario.

5. En caso de advertirse en el Verificativo incumplimiento de deberes por parte de los
proveedores establecidos en el Articulo 40 de la Ley N° 453, el personal CAUC u
otro dependiente del Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del
Consumidor, procedera a entregar al proveedor un formulario de Sancién, de
imposiciéon de Medidas Precautorias o de Amonestacion con recomendaciones
segun la gravedad del caso.

6. En caso de entregarse el formulario de Sancion al proveedor infractor, este tendra
un plazo de diez (10) dias habiles para cancelar la sancion pecuniaria.

En caso de espectaculos publicos, tendran las siguientes funciones ademas de las
anteriores:

1. Verificar el cumplimiento de lo ofertado en caso de espectaculos publicos.

2. Ingresar para verificar los ambientes, instalaciones publicas y privadas.

3. Verificar las condiciones de seguridad y funcionamiento de las instalaciones para el
publico asistente.

4. Verificar la documentacion descrita en el Reglamento Especifico de Medidas de
Proteccion de Usuario y Consumidores en Espectaculos Publicos vigente.

5. Verificar que los proveedores de espectaculos publicos no incurran en practicas
comerciales abusivas sefialadas en el Reglamento Especifico de Medidas de
Proteccion de Usuarios y Consumidores en Espectaculos Publicos vigente.

En cuanto al procedimiento de verificacibn a empresas dedicadas a Desarrollo
Inmobiliario, Intermediacibn en la comercializacion de bienes inmuebles vy
Constructoras, en el marco del Decreto Supremo N° 4732 de fecha 1 de junio de 2022
y normativa conexa. El servidor publico autorizado del Viceministerio de Defensa de
los Derechos del Usuario y del Consumidor (VDDUC), estara facultado para realizar la
verificacion, de los aspectos legales del proyecto inmobiliario, caracteristicas técnicas
comprometidos en contratos de venta futura, promesa de venta, venta con reserva de
derecho propietario, u otra modalidad de venta a plazo de bienes inmuebles,
verificacion de los servicios basicos comprometidos, pudiendo coordinar acciones con
las autoridades competentes en la materia del sector regulado.

El procedimiento establecera minimamente los siguientes aspectos:

a) Ante la necesidad de verificacion de oficio o del registro de un reclamo, el (la)
Técnico de atencién al usuario y consumidor se constituira al domicilio otorgado
por el reclamante, a objeto de realizar el verificativo y solicitud de informacion
necesaria.

b) Solicitara la presencia del proveedor y/o personal responsable de la empresa
inmobiliaria y explicara los motivos de la visita al proveedor.

c) En caso de que el alcance de la verificacion contemple la revision de
documentacion legal del proyecto, solicitara al proveedor exhiba la documentacion
legal fisica o digital del proyecto sujeto a verificacion, detallada a continuacion:
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Vi.

Vii.

d)

Identificacion del propietario del bien inmueble.

Identificacion del desarrollador inmobiliario, intermediario, constructor u otro a
cargo de la venta, cuando corresponda.

Identificacién como persona juridica, cuando corresponda.

Documentos que acrediten el derecho propietario del bien inmueble a través
del folio real o escritura publica de propiedad o minuta de transferencia
notariada y otros, en el cual se ejecutara el proyecto, objeto del contrato.
Documento con facultades de disposicién del bien inmueble y cesion de
derechos, sin limitacién, en caso que sea aplicable.

Planos autorizados y permisos de construccion o el respaldo del ingreso de
los tramites antes senalados otorgados por el Gobierno Auténomo Municipal,
para proyectos inmobiliarios.

Planimetria aprobada o el respaldo del ingreso del tramite ante el Gobierno
Auténomo Municipal correspondiente, para proyectos de urbanizacion.

En caso de que el proveedor no cuente con la documentacion requerida en los
incisos anteriores en el momento de la verificacidon, mediante nota de aviso,
se le otorgara un plazo de cinco (5) dias habiles para su presentacion en
oficinas del Centro de Atencion al Usuario y Consumidor.

Una vez que el técnico efectuado con la revision de la documentacion
presentada, en el plazo otorgado, procedera a la emision de un formulario de
verificacion mismo que debera ser firmado por las partes intervinientes.

En caso de que el alcance de la verificacion contemple la inspeccion in situ del
proyecto, el Técnico de Atencion al Usuario y Consumidor, solicitara al
proveedor la coordinacion de visita con personal autorizado, a ser efectuada
en un plazo pertinente.

Al momento de realizar la visita in situ, el Técnico procedera a emitir un
formulario de verificacion, mismo que debera ser firmado por las partes
intervinientes y el referido Técnico.

IV. En casos de defensa y proteccién de los derechos de las usuarias y los usuarios y de
las consumidoras y los consumidores de productos y servicios para animales
domesticos.

1. Realizar la verificacion al rubro de productos o servicios para animales domésticos,
establecidos en la normativa vigente.

Articulo 40. (Conclusion del desarrollo del Verificativo)

I.  Concluido el acto de verificacion, se dejara constancia de las actuaciones realizadas
en un Acta circunstanciada y/o formulario de Sancién, amonestacion o cumplimiento
satisfactorio, segun corresponda, firmando al pie de la misma, junto a la proveedora o
el proveedor de bienes o servicios, debiéndose entregar una copia al proveedor.

Il. Ante la negativa del proveedor para la firma, se dejara constancia, con firma de un
testigo de actuacién y/o registros fotograficos de respaldo.
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Articulo 41. (Del acta y/o formulario de verificacion)

Debera ser elaborado conforme a la informacion requerida en el Anexo N° 3 “Formulario CAUC
N° 3” de Acto verificativo, aprobado en la presente Reglamento.

En todos los casos, el técnico CAUC, debera emitir un informe a la Direccion General de los
Derechos del Usuario y Consumidor sobre las actuaciones realizadas y su recomendacion
para los fines respectivos.

CAPITULO Xl
MEDIDAS PRECAUTORIAS

Articulo 42. (Procedencia)

Dentro el proceso de reclamacion o verificacion, en caso de afectacion del interés colectivo o
difuso por el suministro de un producto o servicio, que ponga en riesgo la salud o integridad
fisica de las personas, el servidor publico de Atencion el Usuario y Consumidor u otra
competente del VDDUC, debera disponer las medidas precautorias necesarias descritas en el
Articulo 55 de la Ley N° 453, de 4 de diciembre 2013.

Articulo 43 (Medidas precautorias de oficio)
Para emitir medidas precautorias de oficio se debe realizar el siguiente procedimiento:

a) Habiendo tomado conocimiento del riesgo, se debera solicitar al proveedor informacion
en relacion al caso, advirtiendo las posibles acciones en resguardo del debido proceso.

b) EI proveedor debera remitir la informacién solicitada, en el plazo de 24 horas
indefectiblemente.

c) Con o sin dicha informacién, en un plazo de dos (2) dias habiles, el servidor publico,
debera emitir un informe técnico circunstanciado, el cual debe advertir el riesgo detectado
y recomendar las medidas precautorias a tomarse a través de la emision de una
Resolucion Administrativa debidamente fundamentada.

d) Lainstancia competente para emitir medidas precautorias de oficio es la Direccion General
de Defensa de los Derechos el Usuario y Consumidor.

e) Esta debera contar en su parte resolutiva con las medidas precautorias a asumirse, asi
como el tiempo de duracion de dicha medida, conforme a la gravedad del caso.

f) Este acto administrativo excepcionalmente debera notificarse en el plazo de 24 horas de
su emisién, para su cumplimiento inmediato.

CAPITULO Xiil
DE LAS RESOLUCIONES

Articulo 44. (Informe Conclusivo)

Los servidores publicos de los Centros de Atencion al Usuario y Consumidor, una vez cumplida
la gestion de la reclamacion, sin que se hubiera logrado acuerdos entre las partes, deberan
emitir el respectivo informe técnico conclusivo a la Direccion General de Defensa de los
Derechos del Usuario y del Consumidor en el plazo establecido.
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Articulo 45. (Resolucion Administrativa de primera instancia administrativa)

I. Recepcionado el informe técnico conclusivo, el Técnico emitird la resolucion
administrativa que corresponda en el plazo establecido, determinando la existencia o
no de derechos de consumidor vulnerados, en consecuencia, cuando corresponda,
determinara las medidas precautorias, restaurativas, cierre o el rechazo de la
reclamacion, segun normativa conexa.

Il. En todos los casos, la Resolucién Administrativa debera estar debidamente motivada
y fundamentada, clara y precisa respecto a la parte resolutiva, conforme lo establecido
por el articulo 58, de la Ley N° 453, de 04 de diciembre de 2013.

Articulo 46. (Complementacion y enmienda)

De oficio o a solicitud de cualquiera de las partes, se corregiran defectos o errores materiales
o de forma en el contenido de las resoluciones administrativas, siempre que no afecten a la
parte dispositiva de fondo de dicho acto en el plazo de 72 horas a partir de la notificacion con
la misma a las partes.

CAPITULO XIV
RECURSO DE REVISION

Articulo 47. (Procedencia del Recurso de Revision)

Contra la Resolucion administrativa y actos administrativos que causen estado o agravio a las
partes, procedera unicamente el Recurso de Revisidn y podra ser interpuesto por cualquiera
de las partes

Articulo 48. (Forma y plazos de presentacion)

l. El recurso de revisidn debera ser interpuesto ante la misma instancia que emitio la
resolucion administrativa o acto administrativo, que resolvio la reclamacion, dentro el
plazo de (10) dias habiles, computables a partir del dia siguiente de la notificacion, por
la usuaria o el usuario, la consumidora o el consumidor, la proveedora o el proveedor
legitimado.

Il. Recibido el recurso de revision, la Direccion General de Defensa de los Derechos del
Usuario y Consumidor, tendra un plazo maximo de tres (3) dias habiles para remitir la
impugnacion y todos los antecedentes, ante el superior jerarquico.

Articulo 49. (Pruebas)

I. Cuando la parte recurrente ofrezca prueba de reciente obtencién previa declaracién
jurada ante notario de fe publica, la autoridad jerarquica ad quem, considerando la
pretensién planteada, podra disponer la apertura de un término probatorio de diez (10)
dias habiles, para que las partes presenten pruebas de cargo y descargo.

Il. Cumplido el plazo del paragrafo anterior, la autoridad jerarquica ad quem procedera al
cierre del término probatorio sin necesidad de requisito alguno.
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Articulo 50. (Plazo para la Resolucion)

Se resolvera el Recurso de Revisién en un plazo maximo de treinta (30) dias habiles,
prorrogables por (20) veinte dias habiles en caso de apertura de termino de prueba
computables desde el dia habil siguiente de la notificacion.

Articulo 51. (Formas de Resolucion)

.  Previo analisis de los argumentos de fondo, el superior jerarquico, debera verificar el
cumplimiento del plazo para la impugnacion u observar cualquier aspecto que lesione
el debido proceso.

ll. En caso de incumplimiento del plazo de diez dias (10) habiles, o de presentado el
recurso por un recurrente no legitimado, se procedera a desestimar in limine la
impugnacion.

lll. Verificado el cumplimiento del plazo y siendo el recurrente legitimado el superior
jerarquico, ingresara a analizar los argumentos de fondo y resolvera de la siguiente
manera:

a) Confirmando en todas sus partes la Resolucion Administrativa impugnada, cuando
no se encuentren derechos vulnerados.

b) Revocando total o parcialmente el acto administrativo impugnado cuando se
evidencie la vulneracién del principio de verdad material, inobservancia del principio
de proporcionalidad, o errénea aplicacion de la normativa vigente, una incorrecta
aplicacion de la norma, vulneracion al debido proceso, en cuyo caso, la resolucion
que resuelva el Recurso de Revision definira los criterios de adecuacion a derecho
en los que debe sujetarse la nueva resolucién, la misma que debera ser emitida en
un plazo establecido.

c) La anulacion de obrados, cuando se verifiqgue la existencia de vicios en el
procedimiento que ocasione indefension o lesione el debido proceso.

Articulo 52. (Agotamiento de la Via Administrativa)

La Resolucion Administrativa que resuelve el Recurso de Revision, pone fin a la via
administrativa, pudiendo las partes de la reclamacion administrativa, acudir a la via
jurisdiccional que corresponda y en el plazo establecido por ley.

CAPITULO XV
DE LAS SANCIONES

Articulo 53. (Naturaleza Juridica)

De conformidad al Articulo 61 de la Ley N° 453, Articulo 38 y siguientes del D.S. N° 2130, sin
perjuicio de la responsabilidad civil y penal.

Articulo 54. (Sanciones)
Podra ser aplicada la sancion cuando se evidencien vulneraciones a los derechos del usuario

0 consumidor, considerando el principio de proporcionalidad, sin perjuicio de la
responsabilidad civil o penal mediante el formulario correspondiente

pag. 26-38




REGLAMENTO GENERAL DE LOS CENTROS DE ATENCION AL USUARIO Y
CONSUMIDOR, RECLAMACION ADMINISTRATIVA, PREVENCION Y RESTITUCION
DE DERECHOS

Coédigo: VDDUC-R08 Version: 6 Aprobado: R.M. 125/2025, de 17/07/2025

Las infracciones o contravenciones administrativas, cometidas por los proveedores conforme
a lo establecido en el presente Reglamento seran sancionadas con:

a) Amonestacion escrita.
b) Multa pecuniaria.

Articulo 55. (Amonestacion Escrita)

Es una llamada de atencién escrita con recomendaciones, por la cual, se conmina a los
proveedores de servicios o productos ofertados a usuarios y a consumidores, a cumplir con
las disposiciones contenidas en la Ley N° 453, y normativa conexa misma que podra aplicarse
en el caso de faltas leves.

Articulo 56. (Multa Pecuniaria)

Es la sancion de naturaleza administrativa y econdmica, aplicada a los proveedores
que incurran en infracciones o contravenciones leves, graves, muy graves y gravisimas
por la vulneracion de los derechos de usuarios y consumidores, seran impuestas de
acuerdo a la siguiente escala:

Por la vulneracion a una infraccion leve, la sancién de Quinientos (500 Unidades de
Fomento de Vivienda).

Por la vulneracion a una infraccion grave, la sancion de Dos Mil (2.000) Unidades de
Fomento de Vivienda.

Por la vulneracién a una infraccidon muy grave, la sancion de Cinco Mil (5.000) Unidades
de Fomento de Vivienda.

Por la vulneracion a una infraccion gravisima, la sancién de Diez Mil (10.000) Unidades
de Fomento de Vivienda.

La multa pecuniaria, se consignara en el formulario a emitirse a los proveedores que
vulneren o agravien derechos de usuarios o consumidores, con la descripcion taxativa
de la norma infringida.

Las multas impuestas deberan ser depositadas en la cuenta corriente fiscal del Banco
Union S.A. N° 10000024209765, a nombre del Ministerio de Justicia y Transparencia
Institucional.

Articulo 57. (Infracciones)

Para fines de proteccion se califican las siguientes acciones como vulneracion de derechos y
garantias de los usuarios y consumidores o contravenciones a la Ley N° 453 y normativa
conexa:

a)

b)

Leves:

No brindar informacion fidedigna, veraz, completa, adecuada y oportuna sobre las
caracteristicas, contenidos de los productos o servicios que se ofrezca por parte del
proveedor.

Incumplimiento de la oferta en servicios prestados o productos ofertados.
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Incumplir en las caracteristicas de los objetos, productos, bienes, servicios ofertados
al usuario o consumidor.

d) Ofertar servicios sin precios o modificarlos después de haber convenido.

e) Ofertar productos que no se encuentren en lugares apropiados.

f) La no emision de la boleta, pdliza o certificado de garantia expresamente descrita de
manera clara y precisa, el alcance de la garantia, plazo de vigencia, las condiciones y
los datos del producto que garantiza, a efectos de su correcta individualizacion, de
conformidad a la Ley N° 453 y normativa conexa.

Il. Graves:

a) Reincidencia de una infraccion leve.

b) Elincumplimiento de los horarios en los servicios ofertados.

c) La negacién en la exhibicion de documentos, registros, autorizaciones y/o licencias
emitidas por autoridades competentes que acrediten los servicios que prestan y/o los
productos que comercializan siempre que corresponda.

d) Denegar u obstaculizar el acceso de los servidores publicos del Viceministerio de
defensa de los derechos del Usuario y Consumidor a instalaciones o espacios en
general, donde existan relaciones de consumo u oferten productos o servicios.

lll. Muy Graves:

a) Incumplir las disposiciones establecidas en la Ley N° 453, Decreto Supremo N°2130,
el presente reglamento y normativa conexa en materia de derechos del usuario y
consumidor referente a la vulneracion de los derechos del usuario y consumidor.

b) Exhibir, ofertar, proporcionar, promocionar publicidad o informaciéon engafosa o
abusiva.

c) Distribucion y comercializacién de productos suspendidos, adulterados, y/o no
autorizados por autoridad competente.

d) Incumplimiento a la garantia vigente del producto o servicio.

e) Incurrir en practicas comerciales abusivas, descritas en el art. 12 del Decreto Supremo
2130 y normativa conexa.

f) Comercializar productos u ofrecer servicios al margen de las condiciones de inocuidad,
calidad, higiene y seguridad.

g) Realizar la incorrecta presentacion de los requisitos, e incorporar clausulas abusivas
en el modelo de contrato a certificar en el Sistema Informatico de Certificacion de
Registro de modelo de

h) Contratos Inmobiliarios - SIRCI, para la obtencion de la certificacion de contratos libres
de clausulas abusivas.

M. Gravisimas

a) Incumplir con lo ofertado en cuanto a espectaculos publicos, tanto en la naturaleza de
lo publicitado, como en la seguridad de los espectadores, asi como en el horario
anunciado o la presentacion del espectaculo.

b) Reincidencia en una infraccién grave
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c)

Reincidencia en la incorrecta presentacion de los requisitos, e incorporar clausulas
abusivas en el modelo de contrato a certificar en el Sistema Informatico de Certificacion
de Registro de modelo de Contratos Inmobiliarios - SIRCI, para la obtencion de la
certificacion de contratos libres de clausulas abusivas.

Incumplimiento injustificado a la orden emitida por autoridad competente del sector no
regulado.

Comercializar productos u ofertar servicios que atenten contra el derecho a la salud.
Comercializar productos, bienes y servicios sin la certificacion emitida por el
Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor, en el marco de
la Ley 453 y normativa conexa.

Articulo 58. (Plazo para el pago de la sancién)

Impuesta la sancién, debera ser cancelada dentro del plazo de diez (10) dias habiles,
computables a partir su notificacion con el formulario de Sancién, bajo alternativa de aplicarse
las medidas precautorias sefaladas en la Ley N° 453 o acciones legales que correspondan
segun la naturaleza del caso.

Articulo 59. (Conmutacion e incumplimiento de pago)

La conmutacidén de la sancién impuesta, procede a solicitud escrita del proveedor
sancionado, haciendo renuncia expresa al recurso de revision, pagando la mitad de la
multa impuesta, acompanando el comprobante de depdsito bancario realizado a la
cuenta bancaria habilitada al efecto, dentro el plazo establecido de los 10 dias para la
impugnacion.

El depdsito bancario o comprobante correspondiente, debera ser presentada de forma
fisica ante el Centro de Atencion al Usuario y Consumidor en un plazo maximo de (2)
dias habiles posteriores de la fecha de realizado el pago; el servidor publico dara por
cumplido el acto administrativo.

En caso de evidenciarse incumplimiento en el plazo de la conmutacién, se procedera
a conminar al infractor al pago total hasta un maximo de tres veces en un intervalo de
tiempo no mayor a cinco (5) dias entre cada una, bajo advertencia de inicio de acciones
legales por parte del Ministerio de Justicia y Transparencia Institucional por la via
correspondiente para el efecto.

En caso de error por parte de los proveedores que fueron sancionados podran solicitar
la devolucion del monto depositado a la Direccion General de Asuntos Administrativos
dependiente de esta Cartera de Estado, para que se proceda conforme a
procedimientos administrativos internos en plazo de diez (10) dias habiles posterior al
depdsito.

Articulo 60. (Independencia)

La imposicion de cualquier sancién, es independiente de la obligacién de corregir o
cesar el incumplimiento de la situacion que ha originado su aplicacién.
En caso de subsistencia sera causal para la aplicacion de una sancién mas severa.
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CAPITULO XVI
DE LA ADMINISTRACION LOS RECURSOS PROPIOS DEL CENTRO DE ATENCION AL
USUARIO Y CONSUMIDOR -VDDUC

Articulo 61. (De los recursos propios)

Se consideran recursos propios los provenientes de las multas por sanciones realizadas por
reclamaciones y/o por verificaciones.

Articulo 62. (Destino de los recursos propios)

I. La ejecucion de los recursos propios del Viceministerio de defensa de los derechos del
Usuario y consumidor, sera destinada exclusivamente para la promocién y proteccién
de los derechos y garantias, de las usuarias, los usuarios, las consumidoras y los
consumidores.

Il. Enningun caso, los recursos propios del Viceministerio de defensa de los derechos del
Usuario y consumidor podran destinarse a satisfacer necesidades particulares del
personal o para atender requerimientos distintos a los establecidos.

lll.  Enningun caso podran otorgarse prestamos, subsidios, donativos o ayudas, con cargo
a los recursos propios.

Articulo 63. (Acreditaciéon de ingresos de recursos propios)

Para acreditar la captacion de sus recursos propios, el Viceministerio de defensa de los
derechos del Usuario y consumidor empleara la boleta de depésito bancario o en su defecto
el extracto de la cuenta bancaria emitida por la entidad financiera, habilitada para el efecto.

Articulo 64. (El Comprobante de depésito y/o Extracto bancario)

l. El comprobante de depdsito bancario sera el documento que acredite el cumplimiento
de pago de sancién impuesta.

. En caso de incumplimiento del pago de la sancidon se iniciard procedimiento
administrativo correspondiente en el marco de la Ley 2341, para lo cual la Unidad
Financiera dependiente de la Direccion General de Asuntos Administrativos debera
hacer llegar el extracto de la cuenta recaudadora para el control de manera quincenal.

lll. En caso de error por parte de los proveedores que fueron sancionados podran solicitar
la devolucion del monto depositado a la direccién General de Asuntos Administrativos
de esta cartera de estado, para que se proceda conforme procedimientos
administrativos internos en el plazo de diez (10) dias habiles posterior al depdsito.

Articulo 65. (Extravié de comprobante de depésito bancario o respaldo equivalente)
En caso de pérdida del comprobante de Depdsito Bancario, el solicitante podra respaldar su

depdsito por otro medio o documento con el que acreditara que realizd el depésito
correspondiente.
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Articulo 66. (Custodia de los comprobantes de depédsito bancario y respaldos
equivalente de pago)

I.  Queda a cargo de la Direccion General de Asuntos Administrativos, a través de la
Unidad Financiera la custodia de los comprobantes de Depdsito Bancario y/o los
respaldos del pago efectivo, por las sanciones realizadas por el VDDUC.

ll. Los comprobantes de Depodsito Bancario y/o los respaldos del pago efectivo seran
presentadas de manera Mensual hasta el 10 de cada mes a la Direccion General de
los derechos del Usuario y Consumidor para su remision a la Unidad Financiera
dependiente de la Direccién General de Asuntos Administrativos del MJTI para su
custodia y registro.

DISPOSICIONES ADICIONALES
DISPOSICION TRANSITORIA

DISPOSICION TRANSITORIA UNICA. - Todos los procesos que, al momento de la
publicacién del presente Reglamento, se encuentren en tramite, deberan continuar su curso
hasta su conclusién conforme a las disposiciones de la normativa con la que fueron iniciados.

DISPOSICION FINAL

DISPOSICION FINAL UNICA. - Para efectivizar el presente reglamento, se utilizaran como
instrumentos operativos: Formulario CAUC N° 01 Planilla de Recursos propios por sanciones
VDDUC, Formulario CAUC N° 02 Resumen de Recursos propios por Sanciones VDDUC,
Formulario CAUC N° 03 de Recepcién de reclamo administrativo, Formulario CAUC N° 04 de
Orientacion, Formulario CAUC N° 5 de Mediacion directa, Formulario CAUC N° 6 de acto
verificativo, Formulario CAUC N° 7 Acta de cierre.
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ANEXO N° 1
Formulario CAUC N° 01 Planilla de Recursos propios por sanciones VDDUC

I FORMULARIO N*1 I

TIPO DE SANCIONES:
1=LEVES 1000 UFV

BOLIVIA S
3=MUYGRAVE 10000 UFV

R.M E%EZO]&:&NCIN POR
MMISTERID DE JUSTICK Y VICEMINISTERIC DE DEFEMSA DE LOS RECLAMAC ION. .
TRANSPARENCIA INSTITUCIONAL DERECHOS DEL USUARIO Y R.ML N°DE1/2015=SANCION POR
| vemincamos

PLANILLA DE SANCIONES "vDDUC"

CORRESPONDIENTEALMESDE ...............cccocuue............ 2024
CAmETDE DATOS DE LA SANCION
N2 | NOMBRES APELLIDOS O RAZON S0 0AL FNET EE conmuTACIS
- - | SETRAONT | Buma - [T | sanac - [ e~ | 5 (RS = -

[

14

16

i7
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ANEXO N° 2
Formulario CAUC N° 02 Resumen de Recursos propios por Sanciones VDDUC

ESTADO PLL RI\.\'l I‘()N AL DE BOLIVIA
MINISTERIO DE JUSTICIA
"

TRANSPARENCIA INSTITUCIONAL

FORMULARIO N°2

RESUMEN DE INGRESOS VDDUC

CORRESPONDIENTE AL MES DE ................... 2024

N2 DESCRIPCION

N¢ DE
BOLETAS

IMPORTE

1 |SANCIONES LEVES (500 UFV)

2 |SANCIONES GRAVES (2,000 UFV)

3 |SANCIONES GRAVES (5,000 UFV)

4 |SANCIONES MUY GRAVES (10,000 UFV)

TOTAL
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ANEXO N° 3

Formulario CAUC N° 03 de Recepcion de reclamo administrativo

% CENTRO DE ATENCION AL USUARIO Y AL CONSUMIDOR

FORN. VDOUC 00
u
BOLIVIA RECEPCION DE RECLAMACION
e SECTOR NO REGULADO \" 00[80[
1.- DATOS DEL CONSUMDOR
Naorrbres y Apetides.
Cedula 0o idertidad Pasagone Owo: ~ Erp.
Oirsccion: — — Zoma: . Cudes: ——— _
Fanoe - Peo Dgpto N*: . TeMtfonos: i —
Correo slectromico:
2.- DATOS DEL PRESTADOR DE SERWCIO O PROVEEDOR DE BENES
Nomtrs © Razon Socist
Nombre del progietanio o reprrsentante ogal
Prestacon de Servities Provecdor de Bienes. Nanarat Pubica: Preeads
Oireccion: N*“: Zora: Teorwt ;
Correo Blecrinue
MOTIVO DF LA RECLAMACION LA RECLANACION
T T e e e e e e e e e
 p— — —————————————————————eeeeeeee -
PRETENCION DEL USUARIICONSUMDOR
Prwwa def Usenrd | Coranrnidon

RECEPCION DF LA RECLAMACION o . o —
Aaminics Rechazada Orlentacion
Fecha: Noebire y frma ol Resgossatie del CAUC:
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ANEXO N° 4
Formulario CAUC N° 04 de Orientacion

ESTADO PLURINACIONAL DE

B MINISTERIO DE JUSTICIA Y VICEMINISTERIO DE DEFENSA DE LOS
TRANSPARENCIA INSTITUCIONAL
\7.

DERECHOS DEL USUARIO Y CONSUMIDOR

CENTRO DE ATENCION AL USUARIO Y AL CONSUMIDOR 007882
FORMVDDUC 004 | FORMULARIO DE ORIENTACION AL USUARIO/CONSUMIDOR !

via Socializacién: Cludad

1.- DATOS DEL CONSUMIDOR ‘
Nombres y Apellidos:

Cédula do Identidad
Correo electrénico:

l
Pasaporte Otro

2.- DATOS DEL PRESTADOR DE SERVICIO O PROVEEDOR DE BIENES
Nombre o Razén Soclal:

del propietario o rep legal:
3.- DESCRIPCION DEL PROBLEMA

4.- ORIENTACION DEL AGENTE DE ATENCION

Firma del Agente de atencidn

Fecha: U |
Original: VODUC Copia 1: Usuario Copla 2: Archivo
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ANEXO N° 5
Formulario CAUC N° 5 de Mediacion directa

ESTADD PLURINACIONAL DE

MINISTERIO DE JUSTICIA 'Y VICEMINISTERIO DE
BOLIV]A TRANSPARENCIA

NSTITUCIONAL ~ DEFENSA DE LOS VDDUC
DERECHOS DEL USUARIO =

CENTRO DE ATENCION AL USUARIO Y AL CONSUMIDOR
ACTA DE GESTION DE LA RECLAMACION POR ACCION DIRECTA N° 00..........

1. DATOS GENERALES DEL USUARIO
NOMBRES Y APELLIDOS: N° DE CEDULA DE IDENTIDAD: .........oooomumeeersaennnnsins
CORREQ: TELEFONOS:

2. DATOS DEL PRESTADOR DE SERVICIO O PROVEEDOR DE BIENES
NOMBRE O RAZON SOCIAL:
NOMBRE DEL PROPIETARIO O REPRESENTANTE LEGAL:
DIRECCION:
N° DE NIT: TELEFONOS,

3. DESCRIPCION DE LAS ACCIONES DESARROLLADAS Y RESULTADOS

Informo  que; Tomado  conocimiento del reclamo y de la  wvulneracibn de los derechos a
ceeeenenennsy NOS APErsonamos a instalaciones de oficinas del
proveedor, para informarle que, el Centro de Atencion al Usuario y al Consumidor, recibid una reclamacion en su contra y se

precisa conocer su respuesta, a objeto de buscar solucidn de forma inmediata a la misma.

Por su parte el proveedor procedid a realizar la -

motivo de la reclamacion, misma que fue

de manera personal al usuario(a) consumidor (a).

Por tanto, se concluye que el Centro de Atencion al Usuario y al Consumidor cumplié con lo dispuesto en el REGLAMENTO DE
ATENCION DE LOS CENTROS DE ATENCION AL USUARIO Y CONSUMIDOR-CAUC Y LA TRAMITACION DE LA RECLAMACION Y
RECURSO DE REVISION, en el marco de sus atribuciones y competencias establecidas, realizé la gestion del reclamo, habiendo

arribado a un acuerdo directo e inmediato.

En merito a todo lo expuesto se concluye proceder al cierre de reclamo presentado por el(a) usuario (a) consumidor(a)

contra conforme a Resolucion Ministerial

089,/2024 senala que; el técnico CAUC como primera medida para la atencion del reclamo podra mediar directamente entre las
partes a efectos de la restitucion efectiva e inmediata de los derechos vulnerados del reclamante y en caso de lograr la restitucion
del o los derechos vulnerados se suscribird el acta correspondiente. Teniéndose en cuenta que las partes llegan a un acuerdo en

total conformidad con lo anteriormente expuesto, por lo que se procede al cierre del reclamo.

Es dado en la Ciudad de. en fecha de ...del 2024. a horas: .....
TECNICO DE ATENCION AL RECLAMANTE PROVEEDOR
USUARIO Y CONSUMIDOR
NOMBRE: NOMBRE:
FIRMA: FIRMA:
N® CEDULA DE IDENTIDAD, N® CEDULA DE IDENTIDAD
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ANEXO N° 6

Formulario CAUC N° 6 de acto verificativo

VICEMINISTERIO DE DEFENSA DE LOS DERECHOS PR %%
DEL USUARIO Y DEL CONSUMIDOR NT 004651
CONPMENTO Preesets So VERNCATIO N
- AANSIALTOND Poanaee

BOLIVIA LM A TAO 0N Servides
N ot SANOON Oves
DATOS DEL PROVEEDOR DE PRODUCTOS Y/O SERVICOS

del grog: O rege gt

Oreccitn
~
Toma:
Deseryy e A L2 3% o1 1s Verfeacwe
Ctrearsdiarres —— ————— e —————————
AMONESTACION
bur-u-ummnumruxcmonmmrnn.nm'dw
e LR ¥ - ool O -h wCln y P Oo Padtcrdad o Wormacie
Ergesess s 2o, por Mench Vo Na CRNT01S gl 29 ge sl de 2011 se Rarva b stencde o proveder por

S ————— -
h.o. - ‘.-— comendacioess paeeiss o0 un 41 ~~—M—_—' ;_MQ“MQQM
s prtaveses corferve of articelo 16 de ls Resshucion Meaterial N* 20012215, def 29 de sl g0 2015
MULTA PECUNWRA
bdmabm“nbm'ﬂl“l O Supremo ¥ 210 y ol ey R )
e te ¥ ot - Agh O s Indorme. e On Noiickind o ey Ergetons o Abwaive,
Srotads par PAND0TS Gul 29 e abed G 20V senanciena ol - ——— 00 O Al
Qe Adewio iper  _ine . corcordave con of Aticalo 16, e er —
bader vivpd by £ woo Peghwsato, w*“ - o 9 P10 NMITE
ﬁlh““-“"nb““'”ﬂhh,-_ﬁ&.
Cartrs On A o ¥ ¥ Corvmumnaie it S —————————
NSTITUCION ;Lo FIRMA

Seeay tens
Vi ks Bed AN sty

Loopar Fecha Mora
Loy €33 Ly Gamenst e it Db 60 1aa Unaaran ¢ bon TG ¥y L [SPpy—————
9 e rae fe ok Fumdars comaays o 003 4 W Mrcoradks e ve ) Loy

[ Copn | B e ) At
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ANEXO N° 7
Formulario CAUC N° 7 Acta de cierre

BOLIVIA

MINISTERIO DE JUSTICIA ¥ WICEMINISTRO DE DEFENSA DE LOS DERECHC
TRANSPARENCIA INSTITUCIONAL DEL USUARID ¥ CONSUMIDOR

BOLIVIA
MINISTERIO DE JUSTICIA Y TRANSPARENCIA INSTITUCIONAL
VICEMINISTERIO DE DEFENSA DE LOS DERECHOS DEL USUARIO Y DEL CONSUMIDOR

ACTA DE CIERRE

El Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor por mandato constitucional y en el

marco de lo establecido en la Ley N°* 453, D.S. 2130 y R.M. xocx, donde establece la norma para la defensa, la
proteccion efectiva y la promocion de los derechos de los usuarios y consumidores, con la finalidad de contribuir
al Vivir Bien.

DATOS PERSONALES DEL USUARIO Y/O CONSUMIDOR:

APELLIDOS: NOMBRES:
DIRECCION: TELEFONO:
DEPARTAMENTO: CIUDAD/LOCALIDAD:
DATOS PERSONALES DEL PROVEEDOR:
APELLIDOS: NOMBRES:
DIRECCION: TELEFONO:
DEPARTAMENTO: CIUDAD/LOCALIDAD:
USUARIO/A FUNCIONARIO (A) VDDUC PROVEEDOR
C.l. C..

Firma PERSONAL VDDUC
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