GACETA OFI1 C 1AL D E B OLIVIA

LEY N°453
LEY DE 4 DE DICIEMBRE DE 2013

EVO MORALES AYMA
PRESIDENTE CONSTITUCIONAL DEL ESTADO PLURINACIONAL DE BOLIVIA

Por cuanto, la Asamblea Legislativa Plurinaciohalsancionado la siguiente Ley:

LAASAMBLEA LEGISLATIVA PLURINACIONAL,
DECRETA:

LEY GENERAL DE LOS DERECHOS
DE LAS USUARIAS Y LOS USUARIOS Y
DE LAS CONSUMIDORAS Y LOS CONSUMIDORES

CAPjTULo I?RIME'RO
_ DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. (OBJETO) La presente Ley 'tlene por objeto regular los deregh
garantias de las usuariasy los usuarlos las npudetas y los' consumldores

Articulo 2. (ASIGNACION COMPETENCIAL) En aphcauon del Articulo
297, Paragrafo Il de_ la Constitucion Politica dsfado y el Articulo 72 de la Ley N° 031 de
19 de julio de 2010, Marco de Autonomias y;Desea@imacion “Andrés Ibafiez”, se asigna
al nivel central del Estado, la competencia exehisie desarrollar los derechos, garantias y
politicas de las usuarias y los usuarios, las qoitRras y los eonsumidores, en el ambito
nacional y sectorlal,\sm perJU|C|o de la compeizemcluswa deI nlvel Municipal.

Articulo 3. (ALCANCE Y AMBITO DE APLICAC#ON) Estan sujetos a las
disposiciones de la presente: Ley, los | proVeedoeepr,ddut:tos 0 servicios, asi como las
usuarias y los usuarios, las ‘consumidoras y losuwuitores, en sus relaciones de
consumo.

Articulo 4. (ALCANCE DE POLITICAS). El nivel central del Estado
establecerda las politicas generales y especificdgfensa de derechos de las usuarias y los
usuarios, las consumidoras y los consumidoregyesiduientes casos:

a) Actividades reguladas por normativa del nivel cantr

b) Actividades de alcance nacional que trasciendarcdaspetencias y
jurisdiccion de las entidades territoriales autbasm

Articulo 5. (DEFINICIONES). Para los efectos de la presente Ley se establecen
las siguientes definiciones:
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1. Usuarias y Usuarios, Consumidoras y Consumidoresson las personas
naturales o juridicas que adquieran, utilizan ofratisn productos o
servicios, como destinatarios finales.

2. ProveedoresSon las personas naturales o juridicas, publigagzadas, que
desarrollan actividades de produccion, fabricacidportacion, suministro,
distribucién, comercializacion y otras, de prodscb de prestacion de
servicios en general destinados directamente @slaarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores finales. No seiderss proveedores a
quienes ejercen una profesion libre.

3. Producto. Es todo bien que se ofrece en el mercado parafasatis
necesidades de uso y consumo final.

4.  Servicio. Son aquellas actividades suministradas o provistasmercado,
destinadas a satisfacer necesidades o requerimieltdas usuarias y los
usuarios. Se incluyen'| los setvmles basicos estalile en la Constitucion

=

Politica deI Estado. i A" )

5. Autoridad Competente Es Ia *autcérl;iad admlmstratlva de los distintos
niveles del’ Estado, -con atribucienes establemdashamte norma para
ejercemlas tareas de’supervision y control dG’d&lﬂOl‘l de productos o el
sum|n|stro de serwcubs

6. Inocurdad Es la caracterlstlca sanitaria que asegura queraniugto o
servi¢io no causa dafio a la’salud de las USuarldxss yusuarios, las
consumldoras y los consumldores

7. Consumlsmo Es.la desviamon de Ios habltos der consumo, odesta la
irracionak acumulamon* compra. o, consumo de. praduct servicios, que
compromete serlamente el equ‘ihbno ecologlco y dapacidad de
regeneracion defa Madre Tlerra \5

8. Publicidad EngafiosaEs cualquier modalidad de publicidad, informacion o
comunicacion total o parcialmente falsa que induzaaror respecto a las
caracteristicas, modo de empleo u otro dato delyato o servicio.

9. Publicidad Abusiva. Es la publicidad o informacién discriminatoria,equ
instiga o induce a la violencia o al miedo, apréveciose de la falta de
discernimiento e infringiendo valores ambientalasrales y éticos, que es
capaz de inducir a las usuarias y los usuarios,ctassumidoras y los
consumidores a comportarse de forma perjudicia@ligqsa para su salud o
integridad fisica.

10. Relacion de ConsumokEs el vinculo que se establece entre el proveedor,
gue provee un producto o presta un servicio, yrgloeadquiere, utiliza o
consume como destinatario final.
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Articulo 6. (PRINCIPIOS). Los principios que rigen la proteccion y defensa de
los derechos de las usuarias y los usuarios, feucadoras y los consumidores son:

1. Vivir Bien, sumajkausay, suma qgamafa, fandereko, t@kauvi,
ivimaraei, ghapajfian. Se asumira y promovera la complementariedad entre
el acceso y disfrute de los bienes materiales yebldizacion afectiva,
subjetiva y espiritual, buscando satisfacer lagsidades en armonia con la
naturaleza.

2. Consumo Responsable y Sustentableos habitos de consumo procuran el
uso de productos y servicios en armonia y equilibon la Madre Tierra.

3. Proteccién. Se establecen mecanismos legales e instituciodatmados a
garantizar el ejercicio de los derechos de lasnesiy los usuarios, las
consumidoras y los consumidores

4. Integralidad. La |ntérre1aclon mterdependenua y funcionaliddel las
instituciones del. Estado Plutlnacional se feabzarde a los procesos
politicos, sbmales Qulturales, écqoglcos econom productivos y de
consumoidesde las dimensiones del'Vivir Bien, cbama de la economia y
el desarrollo armonlzadosyartlculados \

5.  Integridad. Las relaciones de consumo se presumen fundadasliertud,
honestldad y ética. -

6. Favorabllldad En caso de duda la Ley y las estipulaciones codasrse
apllcaran en la forma rnas ‘favorable a Ias usuayleles usuarios, las
consumidoras y los consUmldores 7 4

Articulo 7. (MECANISMOS IN&TITUC‘IONALES) Es responsabilidad de las
entidades del Estado, en’todos sus niveles'y emaedo de sus competencias, desarrollar
mecanismos institucionales e instrumentos normatiyce garanticen el ejercicio de los
derechos de las usuarias y los usuarios, las cadstas y los consumidores.

CAPITULO SEGUNDO
DERECHOS Y GARANTIAS DE LAS USUARIAS Y LOS USUARIOS
Y DE LAS CONSUMIDORAS Y LOS CONSUMIDORES

SECCION |
DERECHO A LA SALUD E INTEGRIDAD FiSICA

Articulo 8. (DERECHO A LA SALUD E INTEGRIDAD FiSICA ). Las
usuarias y los usuarios, las consumidoras y loswuidores tienen derecho a recibir
productos o servicios en condiciones de inocuidadesguardo de su salud e integridad
fisica.
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Articulo 9. (PROTECCION).

Los proveedores estan obligados a suministradystos o servicios en
condiciones de inocuidad, calidad y seguridad,dsieresponsables en el ambito
penal, civil y administrativo sancionatorio, detsgo o dafio causados a la salud e
integridad fisica de las usuarias y los usuari@és tonsumidoras y los
consumidores.

Se prohibe la importacion, distribucion o coradizacion de:

a) Productos para su uso o consumo que estén con &ghieada o
pronta a expirar, de acuerdo a reglamentacién @anfibr la entidad
competente.

b)  Productos suspendidos, prohibidos o retirados @aislde origen por
motivos de salud o riesgo a la integridad fisica.

- s T——

Si con posterioridad a Ia wﬂroduc;clon en el drs; los proveedores advirtieran la
existencia de rlesgos 0 pellgr,@s _del Jproducto vicier deberan comunicar
inmediatamente Bste hecho: a las au“tor(dades c@mlh@etgz a las usuarias y los
usuarios; las con’sumldoras y los consumidores asielm proceder bajo su cuenta
al retiro o suspensmn

La autoridad C’bmpetente de autorizar u otorgankias qUe advierta el riesgo o
peligro nos informado ‘o no- pre\usto del producto ervicio, dispondra
|nmed|atamente su retlro o] suspensmn

Al efecto de los paragrafos qnterlbres los pedeees retlraran 0 sustituiran los
productos, 0¢ procederan a la“devolucion del preeigado por los productos o
servicios. Los*“ productos retlradosl seran destrwdompllendo normas de
seguridad amblent,al’ Sdle PR

[ | | e "
\. | . -;rv

La autoridad competente que no exija el cumplitsiele medidas de seguridad o
de prevencion para la importacion, distribucionmeccializacion o prestacion de
un servicio, que involucre riesgo o peligrosidachda vida o salud de las usuarias
y los usuarios, las consumidoras y los consumigdatesacuerdo a normativa
especifica, sera pasible a responsabilidad pamieidn publica.

SECCION I
DERECHO Y CONDICIONES PARA LA ALIMENTACION

Articulo 10. (DERECHO AL ACCESO A LA ALIMENTACION). Las

usuarias y los usuarios, las consumidoras y loswuidores tienen derecho al acceso a
alimentos autorizados, de manera regular, permaneohtinua y libre, cuantitativa vy
cualitativamente adecuados y suficientes.

Articulo 11. (CONDICIONES). Las condiciones para la elaboracion, envasado,
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manipulacion y exposicion, deberan estar debidaeneaglamentadas por autoridad
competente.

Articulo 12. (SUMINISTRO). Todo proveedor de productos alimenticios
declarados de primera necesidad o que formen garta canasta basica familiar, tiene la
obligacién de suministrarlos de manera adecuadafwom, continua y a precio justo.

SECCION Ili ]
DERECHO A LA INFORMACION

Articulo 13. (DERECHO A LA INFORMACION). Las usuarias y los usuarios,
las consumidoras y los consumidores tienen derackoibir informacion fidedigna, veraz,
completa, adecuada, gratuita y oportuna sobre dascteristicas y contenidos de los
productos que consuman y servicios que utilicen.

Articulo 14. (OBLIGACION DEL PROVEEDOR). El proveedor de productos
0 servicios, de conformidad a st n@rmatlva esgmmsta obligado a:
a) Proporuonar mformaclen sobre las .~caracteristicasmposicion
nutricional, fOrma de. uso e} cc{n ervacmn de loglpetos o servicios
__.ofertados de manera accesible e para; las usuarlas ysuarios, las
consumldoras y los consumldores -

b) Proporuonar informacion sobre los pOSibIés riesgpe puedan
afectar la salud e integridad fisica, que provarrw CoONsSumo 0 uso
del producto Q servicio. .

C) EI proveedor :de produétos 0i.servicios allmentlcmﬁia obligado a
tener: mformacmn aceesible con‘relacion ala ealidel producto o del
servicio y con Ia.s espeCIflcaCLones de Sus ‘caligtitexs principales.

d) Con5|gnar e1 preC|o total en moneda naC|onaI gakeiya los tributos,
comisiones y cargas que correspondan.

e) Informar oportunamente sobre los ajustes de tadfa$os servicios,
asi como el rango de precios que estén dispongdes un mismo
producto o servicio.

f)  Proporcionar informacién en idioma castellano, de 1secesario a
través de etiquetas complementarias y, en lo pgsén otro idioma
oficial del Estado.

g) Consignar en etiquetas las equivalencias de pesdidmo volumen,
cuando no correspondan al sistema nacional de pesadidas.

h)  Proporcionar informacién necesaria, cuando se euawn una
variedad de productos o servicios de similaresctariaticas, para que
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las usuarias y los usuarios, las consumidoras yctosumidores
puedan asumir una decision favorable a sus inw®rdse caso de
medicamentos con el mismo principio activo o demaion genérica,
ofertar sus alternativas.

) Indicar la informacion de las ofertas, cuando selipitien rebajas de
precios y promociones.

) Otros que se determinen en normativa especifica.

Articulo 15. (INFORMACION PARA PERSONAS VULNERABLES). El
proveedor de productos o servicios alimenticios ebligado a proporcionar informacion:

a) De alimentos que causen dafios o riesgos a la dsaluds mujeres
gestantes, al embrion, al feto o al recién nacathyltos mayores y
personas con discapacidad

b) Sobre los beneﬁmosa;le Ia teche materna.

c) De Io§ danos 0 nesgos a“Ia éaiud de;las #ifass nyfiadolescentes,
.adultos mayores y personas eoﬁ dlscapaCIdad

Articulo 16 (CALIDAD DE DOCUMENTO PUBLICO)

l. Toda mformamon y el cert|f|cado de garant|a pmmnados por el proveedor, ya
sean impresos, adheridos al envase o en otro SQF;QIIIQUleren calidad de
documenta publico a "partic de la autorizacion' dgdrtacion, distribucion o
comeruahzamon otorgada por ja aUtorldad competyrharan plena fe, respecto a
la oferta o cond|C|ones pactadas / 4

Il. Al efecto del Paragrafo anteﬂbr, ,qLuen u'se altemabore de manera ilegal estos
documentos publicos, sera sanmonado conforme(agﬁ@enal

SECCION IV
DERECHO AL TRATO EQUITATIVO

Articulo 17. (DERECHO AL TRATO EQUITATIVO).

l. Las usuarias y los usuarios, las consumidoras gdnsumidores tienen derecho a
un trato equitativo por parte de los proveedoresaeoferta de sus productos o
servicios.

I. Los proveedores deberan utilizar criterios objetiyono discriminatorios, en la
oferta de productos o servicios, para satisfacenégesidades de las usuarias y los
usuarios, las consumidoras y los consumidores.
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Il. La proteccion de este derecho se hara efectinéoigcne a la presente Ley, sin
perjuicio de las previsiones establecidas en la Ney45 Contra el Racismo y
Toda Forma de Discriminacion.

Articulo 18. (CUMPLIMIENTO DE LAS CONDICIONES OFERT ADAS).

l. El proveedor debera entregar a las usuarias ydoarios, las consumidoras y los
consumidores el producto o suministrar el servizidas modalidades y términos
ofertados o convenidos.

I. Los contratos por prestacion de servicios corzglandeterminado, deberan
garantizar que las usuarias y los usuarios, lasunigloras y los consumidores
puedan concluir su relacion contractual sin la sieleel de presentar otro requisito
u otras condiciones fuera de las estipuladas prente.

. El incumplimiento a las gondiciones, ofertadasjigaim a la reparacion o
sustitucion del producteso. serV|C|o a lasrusuaylhs; usuarios, a las consumidoras

=

y los consumldores

SECCION“V {
CONTRATOS DE ADHESION Y CLAUSULAS ABLJSIVAS

Articulo 19 (CONTRATOS DE ADHESION)

l. El contrate de adhesién es-aquél en el que Iassuim son dispuestas
unilateralmente por un proveedor de productos vices, normalmente mediante
un formulario preimpreso, de manera que la otréepao. pueda modificarlas o
negouarlas, Ilmltandose a ace,ptarlas o} rechazenﬂam mtegrldad

Il. Los modelos de contratos de adhesion, deberan seamente aprobados por la
autoridad que otorgue Ia autohzqcmq della amnhd:onforme a las disposiciones
de la presente Ley y Ia- normatlva especmca

Articulo 20. (EFICACIA DE LOS CONTRATOS DE ADHESION). Los
contratos de adhesion que no cumplan con las dondig establecidas careceran de
eficacia juridica total o parcial, previa deternuida fundamentada por la autoridad
competente.

Articulo 21. (CONTENIDO DE LOS CONTRATOS DE ADHESIO N).
l. Los contratos de adhesién deben cumplir miniméerlersiguiente:

a) Contener toda la informacion sobre los términos,datidades,
limitaciones y clausulas a las que se someten samrias y los
usuarios, las consumidoras y los consumidores amento de
contratar, asi como los medios y lugares que g®ERN para que se
realicen los pagos.
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b) Estar redactados en términos claros, sencillosnpeensibles, legibles
a simple vista y en idioma castellano u optativamem otro idioma
oficial del Estado que sea de conocimiento del aftte.
I. El contrato de adhesion no podra hacer remisiangsos documentos que no se
entreguen a las usuarias y los usuarios, las cadetas y los consumidores, salvo
gue la remision sea a una norma de caracter publico

Articulo 22. (CLAUSULAS ABUSIVAS EN LOS CONTRATOS).

l. Son clausulas abusivas aquellas que dejan a lagiasy los usuarios, a las
consumidoras y los consumidores en estado de detlentaja y desigualdad
frente a los proveedores de productos o servicios.

I. Son clausulas abusivas las que:

a) Excluyan o- hmlten los dereehos de las usuaria®sy Usuarios, las
consumidoras ”§/ Ios conSumldores asi como las qugiguen
renungla 0 restnccnon,a fOrmuIar reclamos o dera,mc

..*... & {

59 fi
b) Estabrezcan a favor del proveedor la facultadammhl de modificar
[os termlnos deI contrato de consumo 0 serwtlevlpmente suscrito.

C) _Exoneren de rgsponsabllldad al proveedo‘.r,.

d) Establezcan el silencio delas usuarias y los imsdas consumidoras
y los consumidores, ‘comae aceptacion de prestaciadiesonales no
requerldas pagos U otras obhgauones no es«tlpslaxipresamente

e) Senalen que la mformamon personal (o] credltlcuﬁde:onsumldoras y
los consumldor,es,, sera:. qombamda con otros pravesd salvo lo
dispuesto en’ normativa' especmca :

f)  Otras que se establezcan en la normativa especifica

. Las clausulas abusivas insertas en los contrato$endran por no puestas y no
produciran efecto legal alguno.

Articulo 23. (PRACTICAS COMERCIALES ABUSIVAS).

l. Las practicas comerciales abusivas estan prohilidsesran sancionadas por las
autoridades competentes en el marco de la normegpecifica.

I. Son préacticas comerciales abusivas:

a) Cobrar en moneda que no se encuentre en cursoyleggdnte.
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b)  Aprovecharse de la urgencia o necesidad econéraitasgersonas.

c) Cobrar por los productos y servicios no provisto®solicitados.
d) Cobrar por servicios, habiendo solicitado su corgispension, salvo
lo establecido en los contratos correspondientes.

e) Realizar actos o conductas discriminatorias parackeesibilidad a
productos o servicios.

f) El uso de métodos de cobranza que afecten la fuatgrivacidad,
actividad laboral o imagen de las usuarias y losatss, las
consumidoras y los consumidores.

g) Otras establecidas en normativa especifica.

SECCION V|
DERECHO A LA LIBREELECCION
DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Articulo 24. (DERECHO A LA LlBRE ELliOCION)

l. Las usuarlas y Ios usuarlos Ias consumldoras ydnsumldores tienen derecho a
elegir los productos y Servicios que reqwerangahl que seleccionar o cambiar
de proveedor gue a su criterio Ies sea conveniente.

Il. Los proveedores de productos 0 serV|C|os no podrdanar 0 inducir a las
usuarias Yy los usuarios, las:consumidoras y losumitlores a contratar con
determlnados proveedores 0 qwenes propormonercwauxnlares

Articulo 25. (PUBLICIDAD E INFORMACION ENGANOSA OA BUSIVA)
Esta prohibida la pubII(:ldad enganoSa 0 abusn‘/adg informacion u omision sobre la
naturaleza, caracteristicas, calidad, cantldad,lrﬂ:l-‘aﬁ “desempefio, durabilidad, precio o
garantia de productos o0 servicios que provoque erdafio econdmico, y sera sancionada
conforme a la normativa penal vigente, si resultehtio de fraude o engafio contra la
industria y el comercio, sin perjuicio de otras@anes que correspondan.

SECCION VII
DERECHO A LA RECLAMACION

Articulo 26. (DERECHO A LA RECLAMACION).

l. Las usuarias y los usuarios, las consumidoras gdosumidores tienen derecho a
la reclamacion, cuando consideren que sus derdehmosido vulnerados.

Il. El ejercicio de este derecho podra realizarselastproveedores, quienes deberan
atender y resolver las reclamaciones, de acuerdonaturaleza del producto o
servicio.
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Il. Ademaés de ejercer la reclamacion ante el prove&ousuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores podran realizaediamacion administrativa
ante entidades competentes, conforme a lo preeistta respectiva normativa
especifica.

V. Las entidades competentes garantizaran la proteafictiva del derecho a la
reclamacion individual o colectiva a las usuaridesyusuarios, las consumidoras
y los consumidores, a través de mecanismos inistitales

CAPITULO TERCERO
GARANTIAS EN LOS SERVICIOS

SECCION |
SERVI‘CIOS BASICOS

Articulo 27. (ACCESO A“LOS SERVICIOS BASICOS). Para acceder a la
conexion, instalacién o~ prowsmn de servmlos Jbdsj los operadores y proveedores no
podran solicitar a las; usuanas y- Ios usuarlos ma@s Sitos que los que estén previstos en
la normativa especmca : : . .

Articulo 28, (CORTE DEE SUMINISTROIDE SERVI:_CZ_IQS BASICOS). Los
proveedores no podrén realizar el corte del sufminide sefvicios basicos, salvo las
condiciones y procedlmlentos estableCIdos en [nabya especmca

Articulo 29 (INTERRUPCION DEL SERVICIO) La interrupcion del
suministro de servicios basicos,.solo serd pogildeia comunicacion a la autoridad del
sector e informacién‘a las Usuarias y los usualraesconsumldoraé y los consumidores, de
acuerdo al procedlmlento establecndo en la norraatarsector

il :* 'L ——

Articulo 30. (DEVOLUCION DE PAGOS) EI proveedor que imponga a las
usuarias y los usuarios, las consumidoras y losurnitlores, cargas econdmicas en la
facturacion por error, debera devolver el montoradb, de acuerdo a lo establecido en la
normativa especifica.

Articulo 31. (ATENTADO CONTRA LOS SERVICIOS BASICOS). El
proveedor que atente contra la seguridad o nonmaidnamiento de los servicios basicos,
ser& pasible a las sanciones previstas en la neenpenal vigente.

Articulo 32. (SERVICIOS DE TRANSPORTE). Las disposiciones de la
presente Seccion, alcanzan a los servicios depaiesaéreo, terrestre, ferroviario, fluvial
y lacustre, ademas de sus servicios complementauiakares.

SECCION I
SERVICIOS MEDICOS
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Articulo 33. (OBLIGACION DE LOS SERVICIOS MEDICOS).
l. Los prestadores de servicios meédicos deberan:

a) Brindar atencion de calidad, con trabajadores deidsaebidamente
capacitados y habilitados por las autoridades ctenpes para el ejercicio
de sus actividades.

b) Dar a conocer o proporcionar los resultados deeséamenes diagnosticos y
estudios de laboratorio, cuando lo solicite el qais.

c) Prescribir medicamentos debidamente autorizadoslgdmisterio de Salud
e informar los posibles efectos colaterales dedsade su utilizacion o
consumo.

d) Emitir prescripcion de medicamentos o productosnéméuticos con el
mismo principio activo 0 denominacion genérica.

..-

e) Otorgar el auxmo y éftencu;n necesarlos en casogrgdencia o emergencia
hospltalarla sin que pueda aducwae excusa alguna
oy L t i
f) En-gaso! de. desastres 0 emergenelas declaradasrmenéﬁ)Ley poner a
d|3p05|C|on ‘de la ~poblacion, de manera graltuna israestructura,
equamlento y persénal

0) EspeCIflcar las caractenstlcas esenciales delcmry el precio total de la
prestamon que mcluya los medlcamentos anqlisisos

h) Brlndar alternativas.de pago por servicios utllrmén emergencia médica u
hospltalarla no. pudlendo retenerse a Ia usuaaausuarlo por motivo de
deuda. < d pEmE

.-':\.:.""-'-- F N 'R e

I. La omision de las obﬁgamone_s Sefialadas“enrlosds e) y f) del Paragrafo
anterior, constituye delito de denegacion de amyilse sancionard conforme a la
normativa penal vigente.

Il. Queda prohibido obligar a las usuarias y los tssiaa contratar laboratorios o
servicios auxiliares predeterminados.
SECCION IlI
SERVICIOS BANCARIOS Y FINANCIEROS
Articulo 34. (OBLIGACION).
l. Las Entidades de Intermediacion Financiera o Enagrele Servicios Auxiliares

Financieros, frente a las usuarias y los usuarioleates, estan en la obligacion
de:
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b)

9)

h)

)
)

Promover la educacion financiera.

Facilitar en cualquier momento y de manera gratwetaacceso a toda
informacion relativa a los movimientos bancariasamcieros o de crédito,
como los estados de cuenta y comprobantes de pagola usuaria y el
usuario o cliente haya efectuado durante la vigerd® su relacion
comercial.

Guardar reserva de la informacion proporcionada lpsrusuarias y los
usuarios o clientes, salvo requerimiento de awutdridompetente o de la
usuaria y el usuario o cliente.

Mantener el pago del contrato de crédito en la mi@rte curso legal en la
que fue convenido hasta su cancelacion total, saduerdo entre partes.

Respetar el dereeho: de la usuana y el usuarioiemte| respecto a su
eleccion de la o el“hotano, de Te. publlca que irgndra en la relacion
comercial.- Wy N !

Informar po’r escrlto ai soIlcﬂante de 4n credlus, motlvos por los cuales se
le hub|ese denegado el crédito SO|ICItadO \ I -

Extender de forma gratuita- una constancia deI gacj;m correspondiente
certificacién’ de cancelacion de la obllgaC|on drem transaccion u
operacion fmanmera

Utilizar unicamente.: mfo;rmadon autorizada" por festitucion del Estado
responsable de superwsar ‘regular, controlarcyilimr sus actividades, para
la otorgacnon de productos 0 servrcl_os flnancleros

y i1 4 "I...I.

Cumplir con Ia no?matlva regulatorla del

53

sector

Otras establecidas en la normativa especifica.

I. Las Entidades de Intermediacion Financiera o Esgw de Servicios Auxiliares
Financieros, frente a las usuarias y los usuar@intes, estan prohibidas de:

a) Realizar practicas abusivas y cobros por gastos cderanza
prejudicial.

b) Imponer servicios complementarios, cuando no fuesglititados o
aceptados de manera expresa.

c) Cobrar penalidades por pagos anticipados de satddgicios.

d) Otros establecidos en la presenta Ley y en la noran@specifica.
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CAPITULO CUARTO
CONSUMO RESPONSABLE Y SUSTENTABLE
SECCION |
CONSUMO RESPONSABLE Y SUSTENTABLE

Articulo 35. (ALCANCE DEL CONSUMO RESPONSABLE Y
SUSTENTABLE). Los proveedores, las usuarias y los usuarios, dasunidoras y los
consumidores, en sus relaciones de consumo, detmenoger el consumo solidario,
socialmente justo, respetuoso de las personascyliasas, en armonia con la Madre Tierra
y precautelando el habitat de las generacionesagiten el marco del Vivir Bien.

Articulo 36. (EDUCACION SOBRE EL CONSUMO RESPONSABLE Y
SUSTENTABLE). El Ministerio de Educacion incorporara en el cwitien diversificado,
contenidos sobre los derechos de las usuarias wdoarios, las consumidoras y los
consumidores, y el consumo responsable y sustentabl

Articulo  37. (PROGRAMAS Y PROYECTOS DE CONSUMO
RESPONSABLE Y SUSTENTABLE) De ‘mapera enuneiativa y no limitativa, los
programas y proyectos dé consUmo responsa“bqumﬂ;abte deberan prever los siguientes
contenidos:

a) Planlflcac:|on Estatal de la demanda de productcsxerymlos en el
marco de la sustentabllldad SOCIa| economlca yemtdd

b) Generar mcentlvos que fomenten eI cpnsumo resptmsy
.sustentable )

C) Promover la' revalQrizacion de-las practiCas tradi@ies de consumo
responsable Yy suStentabIe de Ias naciones y pueinidigena
orlglnarlo campesmos 7 :

TTh SEemsrt =
1o L T
| 3 "-.‘.'

5 1al) i1 |

d) ConC|ent|zaé|on sdbre la |nC|denC|a negatlva deolsolescencia
programada de productos y las necesidades impuestas

Articulo 38. (PARTICIPACION DE LOS MEDIOS DE COMUNI CACION).

l. Los medios de comunicacién respecto a la prdiacde los derechos de las
usuarias y los usuarios, las consumidoras y loswnuitores, deberan contribuir
con:

a) Informar o difundir programas de educacion en comstesponsable y
sustentable, y promover el respeto de los deredddss usuarias y los
usuarios, las consumidoras y los consumidores.

b) Promover la difusién de planes nacionales de dakaen mejora de
la seguridad alimentaria y nutricional.
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c) Generar espacios de programacion que sean difneidaliferentes
idiomas oficiales, asi como dirigidos a personas discapacidad,
sobre temas de consumo responsable y sustentable.

d) La proteccion de nifias, nifios y adolescentes, addpt medidas
adecuadas contra los contenidos inapropiados eragiramacion o
difusion de informacion.

e) Evitar que la informacidon a través de publicacipneensajes e
imagenes se promuevan la sumisién o explotaciolasienujeres, o
que deshonren o atenten contra su dignidad e imagen

Il. La aplicacién del Paragrafo precedente, estaedasa reglamentacion.

SECCION I
DEBERES EN LAS RELACIONES DE CONSUMO

Articulo 39. (DEBERES:, DE LAS USUARIAS Y LOS USUARICS, DE LAS
CONSUMIDORAS Y LOS CONSUMIDCSRE’S) Las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consymldores en sus relacdmesnsumo deberan

kL ..*... -" {
a) - Inform‘arse sobre el conSUmo résponsable y sustengabontrlbuw a
promoverlo

b) Observar y asumir las advertencias e mstrucucarresrelamon al
adecuado uso; consumo |nstaIaC|on o] conservacedirprdducto o]
servicio.

C) Propender a no causaf darios a la/ Madre~ T|erra I[poorssumo y
reS|duo de productds o serwcuos : 4

d) Propluar y ejeacer un cqn;s,urho raCIOnal Yy, respdesdé productos y
servicios. 7

e) Denunciar la existencia de productos y servicias gongan en riesgo
la salud o integridad fisica de la poblacion.

f) Apoyar y promover en campafas y programas de quizaeion y
sensibilizacion, para el ejercicio pleno de loedhos de las usuarias y
los usuarios, las consumidoras y los consumidores.

Articulo 40. (DEBERES DE LOS PROVEEDORES).Los proveedores que
ofrezcan productos o servicios deberan cumplir,lo@iguiente:

a) Promover la educacion sobre el consumo respongahistentable.
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b)

d)

e)

)

9)

h)

)

)

K)

)

Obtener las licencias o autorizaciones respecipaaa la realizacion
de sus actividades de provision de productos ouslirsstro de
servicios.

Brindar atencién sin discriminacion, con respe#didez, cordialidad a
las usuarias y los usuarios, las consumidoras gdosumidores.

Suministrar en condiciones de calidad, igualdadidagl, accesibilidad
y de manera ininterrumpida, de productos o sersjgalvo los casos
previstos en la normativa especifica.

Remitir ante la autoridad competente los modeloscalgtratos de
adhesion, para su aprobacion.

Adoptar mecanismos de seguridad apropiados y ddesaque
garanticen la proteccion del secreto, confideradalie intimidad de la
informacion de las usuarias’y los usuarios, lassemidoras y los
consumidores ﬁconforme la" Constitucién Politica daltado, la
presente Ley y Ia normativa espec:lflca

Hablllt,ar medlos eqnstrumentOSIadecuados y perntaa@ara que las
‘ysuarias y los. usuarios, las consumidoras Y loswoidores puedan
efectuar sus consultas y reelamaciones, como lineksonicas,
plataformas de atencion al publico, puntos.de reataon, entre otros.

Ate_nder y resolver, “de manera eficiente yiefidas, solicitudes y

reclamaciones realizadas . por. las usuarlas y losariosy las

consumldoras y Ios consumldores

Comunicar & mformar con antenorldad §obre la riofecion  del
sewvieio, a Ias autorldades que correspondan ys ausaiarias y los
usuarlos las ee,nsumldo:asy los Lonsu midoresaafest

Exhibir cert|f|caC|ones de habllltaC|on u otros downtos, que
acrediten las capacidades u ofertas de servicpesisgizados.

Entregar a la usuaria y al usuario, en el cascedac#s, constancia
escrita de las condiciones, derechos y obligacialeeambas partes,
copia del contrato suscrito, de los anexos y da wacumentacion
relacionada. Sin perjuicio de ello, deberan mamtéaleinformacion
disponible para las usuarias y los usuarios eroficias de atencion
al publico o en otros medios de informacion adeosgura el efecto.

Capacitar permanentemente a su personal respéetatencion de las
usuarias y los usuarios, las consumidoras y loswuidores.
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m) Introducir informacion de derechos y obligacionedas usuarias y los
usuarios, las consumidoras y los consumidoresa dacturacion que
se extienda.

n)  Otras que establezca la normativa especifica.

CAPITULO QUINTO
INSTITUCIONALIDAD Y GESTION PUBLICA

Articulo 41. (COORDINACION Y COOPERACION). Para el efectivo
ejercicio de los derechos y garantias de las wmigrlos usuarios, las consumidoras y los
consumidores, todos los niveles del Estado estatdlecmecanismos de cooperacion y
coordinacion.

Articulo 42. (POLITICAS PUBLICAS). EI Ministerio de Justicia podra
proponer, promover e impulsar politicas generabeegramas y proyectos en el nivel
central del Estado y de alcance nacional en_matkrialerechos de las usuarias y los
usuarios, las consumidoras y Ios cqns(]mrdores casio implementar programas y
proyectos de educacion: y dlfu5|on de estos derechos

Articulo 43 (PLAN PLURINACION’AL DE PROMOCION Y
PROTECCION DE/LOS DERECHOS DE LAS USUARIAS Y LOS USUARIOS, DE
LAS CONSUMIDORAS Y LOS CONSUMID@RES). TEl ‘Ministerio de Justicia
formulara, en coordinacién con las entidades coempes, elsPlan Plurinacional de los
Derechos de las Usuarias y los Usuarios; las Cadsuas y los Consumidores.

Articulo 44. (SEGUIMIENTO Y-MONITOREO). El Ministerio de Justicia, en
el marco de la normativa - vigente,, realizara el segunto y. ‘monitoreo del Plan
Plurinacional de loss Derechos de Ias Usuarias yUssarlos las Consumidoras y los
Consumidores. A e .’ 2 N .

B i .-. -l ¥

Articulo 45. (CONSEJ@S DE CC)ORDINACTON SECTORIAL) Conforme a
la Ley Marco de Autonomias y Descentralizacion “ésdibafiez”, las entidades del nivel
central relacionadas con los derechos de las asuaibs usuarios, las consumidoras y los
consumidores, podran generar espacios de coordimaconjunta con los niveles
autonomicos, de acuerdo a sus competencias y dadesi institucionales, a través de la
conformacion de Consejos de Coordinacion Sectorial.

Articulo 46. (SISTEMA INFORMATICO SOBRE LA USUARIA Y EL
USUARIO, LA CONSUMIDORA Y EL CONSUMIDOR).

l. El Ministerio de Justicia implementara un sistenfarimatico sobre la usuaria y el
usuario, la consumidora y el consumidor, que cahterel registro de las
organizaciones de defensa, informacién de reclamasiy otra de relevancia, que
permitan apoyar en la adopcion de politicas geeenalsectoriales en materia de
los derechos de las usuarias y los usuarios, feucadoras y los consumidores.
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I. Las entidades responsables de aprobar modeloscodd¢ratos y recibir
reclamaciones, remitiran informacion digital o ¢roe formatos al Ministerio de
Justicia, conforme a reglamento.

Articulo 47. (CONTROL SOCIAL). Las politicas publicas, programas y
proyectos de promocion y proteccion de los dered®o$as usuarias y los usuarios, las
consumidoras y los consumidores, estaran sujetamtbl social, de acuerdo a Ley.

Articulo 48. (ORGANIZACIONES DE DEFENSA DE LA USUARIA'Y EL
USUARIO, LA CONSUMIDORA Y EL CONSUMIDOR).

l. Las usuarias y los usuarios, las consumidorasy donsumidores podran
organizarse con el objeto de participar en la pémy defensa de sus derechos
individuales, colectivos o difusos.

I. Las organizaciones no tendran fines de lucradngsrohibidas de recibir recursos
economicos, de manera dlrefcta o} |nd|recta de nipgoveedor.

“gaiine, 4

Il. La forma de participacion de eslas organlzacLoelesla defensa de los derechos
de las usuariasyy los: uerarlos -Ias, gonsumldoralssyconsumldores sera
determinada en reglamento \ g L : .

CAPITULO SEXTO
RESPONSABILIDAD POR LA VULNERACION DE LOS DERECHOS
DE LA USUARIA Y EL USUARIO, DE LA CONSUMIDORA Y EL
CONSUMIDOR

Articulo 49 (APLICABILIDAD) Las dlsp05|C|ones establecidas en el presente
Capitulo, seran aplrcables por las. enudades del nentral y de Ios gobiernos autbnomos,
en el marco de sus competenuas ' .

.

- SECC[QN*I v -
RESPONSABILIDAD DEL PROVEEDOR FRENTE A LAS USUARIAS Y LOS
USUARIOS, LAS CONSUMIDORAS Y LOS CONSUMIDORES

Articulo 50. (RESPONSABILIDAD). Los proveedores seran responsables por la
vulneracién de los derechos y garantias de lagiasualos usuarios, las consumidoras y
los consumidores, establecidos en la presente &y yormativas especificas, emergiendo
la responsabilidad de orden restaurador, sin payjuie la responsabilidad administrativa,
civil o penal que correspondan.

Articulo 51. (REGIMEN DE RESPONSABILIDAD). La responsabilidad de los
proveedores se rige de la siguiente manera:

a) Los proveedores que realicen actividades de fatiéioaproduccion,
importaciéon, distribucion o de comercializacion afin seran
responsables solidarios frente a la consumidoiacgresumidor, quien
podra reclamar sus derechos a cualquiera de @&lgstoveedor que
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cumplio con la reparacion por la vulneracion deedeos, podra
repetir frente a los otros proveedores.

b) El proveedor que preste servicios sera el unicooresable frente a la
usuaria y al usuario.
SECCION II
REGLAS PARA PROCESAR LA
RECLAMACION ADMINISTRATIVA

Articulo 52. (NATURALEZA).

l. Tiene por finalidad la inmediata restitucion deteddo vulnerado a las usuarias y
los usuarios, las consumidoras y los consumidores.

I. Las reglas establecidas en la presente Seccioneratebser aplicadas y
desarrolladas por las entidades encargadas deveedak reclamaciones por
vulneracién de los derechos de Ias usuarias ydoarios, las consumidoras y los
consumidores, en sus respectrv.qs procedlmlentosodmﬂacmn administrativa.

Articulo 53, (PRINCIPIOS PROCESA{LES) Ademas de los principios
establecidos en-normativas especrlflcas el progenimse guiara por los principios de
honestidad, Iegalldad Verdad matérial, celerldmfedlauon oralldad gratuidad, eficacia,
informalismo e |nverS|on de la carga de Ia prueba.’

Articulo 54 (REQUISITOS MIN!MOS) El prdcédimiento establecera
minimamente los 3|gmentes aspectos: - )

a) Podré iniciarse.a pedldo de parte o] de oﬁcno,eema verbal o escrita.

b) Podra ser planteado por | la” usuarla y eL usuarlcoia;um|dora y el
consumjdor afectado 0,por una organizacion de famrias y los
usuarids, las’ consumldoras y los ‘consumidores.

c) Identificacion del o los derechos vulnerados paraestauracion, asi
como del proveedor responsable.

d) No requiere de patrocinio legal alguno.
e) [Establecerd mecanismos para la proteccion de latiddel de las
usuarias y los usuarios, las consumidoras y losswuidores

afectados, cuando existan razones que lo justifique

f)  Todo reclamo siempre debera ser resuelto, inclusieereclamante lo
abandonara.
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g) Cuando existan varios procesos con la misma piéteng sean
derivados de un mismo hecho, se acumularan al prest&amo que se
haya conocido.

h)  Promover la restauracion de derechos, recurrientbo @nciliacion
como medio alternativo de solucion.
Articulo 55. (MEDIDAS PRECAUTORIAS).

Las medidas precautorias a ser adoptadas, tierferalaad de evitar una mayor
afectacion de los derechos de las usuarias y laarios, las consumidoras y los
consumidores.

Segun el caso y sin perjuicio de las estable@dasormativa especifica, se podran
adoptar las siguientes:

a) Decomiso temporal del producto 0 la suspensiosel®icio.

b)  Prohibicién temporal de*la producmon distribugiéamercializacion,
prowsmn 0 sumlnlstro del producto 0 serV|C|o

i

¢) ._Retiro) temporal de{ pmducto Vs

|
ah

d) Retlro temporal de publicidad o mformacmn a Iaana o0 al usuario.

e) Otorgamon de garantlas que aseguren eI cumplimnieg  la
restauramon

f) Otras que por su naturaleza-' evitén mayor afec':tacién
Para el cumpllmlento de Ias medldas precautcrrappdra requerlr el auxilio de la
fuerza publlca e __,x._:, F i CA N -

Y =
'._' . "I.I..
a [irl e

Articulo 56. (ALCANCE DE LA CONCILIACION)

El procedimiento podré iniciarse con la promoci@nlal conciliacién entre partes,
sobre aspectos disponibles, siempre que no congawelo establecido en la
Constitucion Politica del Estado y la presente Ley.

Si se llegara a una conciliacién parcial, la adtmli competente que conoce el
reclamo, establecera con precision los hechos dobreuales se continuara el
procedimiento.

Articulo 57. (ANALISIS Y VALORACION). La autoridad competente debera

analizar y valorar el reclamo conforme los antentstey a las pruebas de cargo y de
descargo presentadas.

Articulo 58. (RESOLUCION).
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l. La resolucion deberéa establecer la existencia denla vulneracion del derecho y
determinar la responsabilidad del proveedor.

I. En caso de establecer la vulneracion del derestajeterminaran las medidas
correspondientes de restauracion, sin perjuiciorelaitir antecedentes a la
instancia correspondiente.

Articulo 59. (RECURSO DE REVISION). La resolucién sefialada en el
Articulo anterior podra ser impugnada ante la misotaridad que la pronuncid, y resuelta
por la autoridad jerarquica superior o la designamtanormativa especifica.

Articulo 60. (AGOTAMIENTO DE LA VIA ADMINISTRATIVA) . La
resolucion emitida en el recurso de revision, gona la via administrativa.

Articulo 61. (INCUMPLIMIENTO). El incumplimiento de las decisiones
adoptadas, dara lugar a las sangiofies administsagive se determinen en el procedimiento
sancionatorio establecido en normativa.especifica.

Articulo 62:(FORMAS DESRESTAURACION)4/Ademas de las formas de
reposicion establecidas‘en normativas éSpéc’rﬁI&,vulnéraéiongs a las garantias y
derechos de las usuarias'y los usuarios, las cdtistan y |bs_.pon‘sumidores, podran ser
restauradas de la siguiente formas '

1. Moraly gue consiste en- disculpa formal,” satisfatciitblica u otra,
amoriest‘acién o advertencia. - [ 4

2. Sustitucion afravés: deseivicios sociales de adnieducacion u otros de
trabajo en beneficio de la‘comunidad., &7

3. Restauragion, positiva ‘qug Consiste’ en. dictar, eatras, las siguientes
medidas: # 7 F A A L

a) Reparacion del bien o producto, y si no fueralgesse dispondra el
cambio del bien o producto por otros de idénticassimilares
caracteristicas.

b) Ejecutar el servicio u obligaciébn asumida, y siresulta posible o no
sea razonable, otra de efectos equivalentes inulloyg@restaciones
pecuniarias.

c) Devolver los montos pagados por el consumidor ro&sintereses
legales, cuando la reparacion, reposicion o cuniplita de la
prestacion u obligacion, segun sea el caso, ndtegsusible.
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d) Devolver los montos mas los intereses legales lealos a la fecha,
cuando se realicen pagos indebidos o en excesgeetivo 0 a traves
de la generacion de crédito a favor de la usuaglauguario.

e) Determinar la supresion de las clausulas abusikagificadas.
DISPOSICION ADICIONAL

UNICA. Para el cumplimiento e implementacion de la preskay, las entidades
del sector publico responsables, asignaran losrgesunecesarios al interior de su
presupuesto institucional, independientemente deelate de financiamiento, no debiendo
representar recursos adicionales al Tesoro Gedelr&stado.

DISPOSICIONES FINALES

PRIMERA. El Organo Ejecutivo en el plazo de ciento veint@0jldias de
publicada la presente Ley, desarrollara la ,reglaacgdn correspondiente para su
aplicacion. N £ T'._'.‘.‘

T £
*-:; B i

SEGUNDA. Las* gntldades de regulauoh y fiscalizacion seaftoein un plazo de
sesenta (60) dias de apfobada la reglamenfaup? plesente ey, deberan adecuar su
normativa en lo que corresponda,, ‘eonforme a Iaep esLey

TERCERA Los proced|m1entos sanciontorios por reclamadmtas usuarias y
los usuarios que Se €ncuentren en tramite al maonumtla entrada en vigencia de la
reglamentacion degla presente Ley, culminaran esndisposiciones establecidas en el
Decreto Supremo N° 27172 de 15 de septiembre de, 7necreto Supremo N° 71 de 9 de
abril de 2009, y demas normatlva sectorlal vngente

DISPOSICION ABROGATORIAY DEROGATORIA
UNICA. Se abrogan y derogan quas Ias dls,poslmonesamm;tta la presente Ley.

Remitase al Organo Ejecutivo para fines constltudms

Es dada en la Sala de Sesiones de la AsamblealdtegisPlurinacional, a los
veintiséis dias del mes de noviembre del afio dbsenk.

Fdo. Nélida Sifuentes Cueto, Lucio Marca Mamanidws Agustin Villca Daza,
Claudia Jimena Torres Chavez, Marcelo Elio Cha@arlos E. Subirana G.

Por tanto, la promulgo para que se tenga y cumplaoclLey del Estado
Plurinacional de Bolivia.

Palacio de Gobierno de la ciudad de La Paz, alas@dias del mes de diciembre
del afio dos mil trece.
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FDO. EVO MORALES AYMA, Juan Ramon Quintana Taborga, Luis Alberto
Arce Catacora, Ana Teresa Morales Olivera, Cetilisa Ayllon Quinteros, Juan Carlos
Calvimontes Camargo, Roberto Ivan Aguilar Gomeau@ia Stacy Pefia Claros, Amanda
Davila Torres.
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