Defensa del consumidor ©) MENDOZA
Innovacion al servicio del ciudadano & GOBIERNO

Tus derechos y obligaciones, siempre presentes

Comercio Legal: consumidores responsables y proveedores comprometidos
Garantias de productos

Mejoras en el sistema para baja de servicios

Planes de ahorro previo y de capitalizacion

Como tramitar una denuncia




Introduccion

La Direccion de Defensa del consumidor (DDC), depende de la Subsecretaria de Justicia y Relaciones Institucionales,

del Ministerio de Gobierno, Trabajo y Justicia.
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La DDC es organismo de aplicacion de la ley provin-
cial N°5.547 y la ley nacional N°24.240 de Defensa
del consumidor.

Es una institucion cercana al ciudadano, siendo este
consumidor en todos los momentos de su vida, tanto
de bienes (productos), como asi también usuario de
servicios.

Persigue como fin la difusiéon de los derechos del
consumidor junto con la concientizacién sobre las
obligaciones y responsabilidades del consumidor
ciudadano; educacién en consumo para nifos,
adolescentes y adultos; y la sancién a las empresas o
entidades que violan la normativa de Defensa del
consumidor.
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La DDC ha incorporado herramientas tecnoldgicas
para mejorar sus servicios:

Expediente electrénico

@ Notificacion online

También se incorpord al sistema del Centro de
Contacto Ciudadano, con el 148 para lograr una
comunicacién directa con los ciudadanos.

% 148 opcién 3

g 148@mendoza.gov.ar

@ www.servicios.mendoza.gov.ar

Un nuevo vinculo con tu Gobierno

Resolvé consultas, dudas y reclamos de:

ATM, Banco de Leche Humana, Defensa del
Consumidor, DGE, Registro Civil, Salud, Servicios
Publicos, Subsecretaria de Trabajo, EPRE
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Haga su consulta

PAC - Programa de Atenci6n al Giudadano | Complets, envi el
formulario y te guard tu ndmero de ticket

wwwwww ar Datos

~Tipo-

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

XOUX0000K X000

e

MENDOZA
)/ GOBIERNO




Acciones para favorecer el comercio legal
Concientizacion para un consumidor responsable
Mayor control para un proveedor comprometido

La Direccion de Defensa del Consumidor participa de la Mesa Intersectorial para el Comercio Legal,
en la que intervienen diversas entidades publicas, empresas y cAmaras de comercio e industria.

Detrds de cada derecho hay una obligacion

El consumidor debe comprar o contratar en comercios legalmente estable-
cidos, donde se entreguen comprobantes del consumo.

— = Esfundamental contar conlafacturao
ticket de la compra.

Sin estas constancias, el reclamo por fallas de fabrica de un producto, por
ejemplo, no podra ser abordado en Defensa del consumidor. Esto, porque
no habra evidencia objetiva de la relacion de consumo entre el consumidor
y el comercio donde se adquirié el producto.

Si el comercio no entrega comprobantes validos del consumo, el consumidor
debe denunciar el hecho en laweb de ATM :

@ www.atm.mendoza.gov.ar

o comunicandose al:

% 148 opcién 1

Mesa Intersectorial
para el Comercio Legal

Es coordinada por el Ministerio de Economia,
Infraestructuray Energia, a través del Instituto
de Desarrollo Comercial (IDC).

Acciones recientes

eOperativo en el Arco del Desaguadero. Impulsado por la
Subsecretaria de Trabajo y Empleo de Mendoza. Conté con
la participaciéon de 6 organismos de control de caracter
nacional y provincial.

eAllanamiento en desarmadero de autopartes. Encabezé
las acciones el Ministerio de Seguridad, y participaron:
municipio de Guaymallén y la Direccidn de Fiscalizaciéon y
Control.

ORGANISMOS PARTICIPANTES

AFIP, DGI, ATM, Direccién de Defensa al Consumidor, Subsecretaria de
Trabajo y Empleo, representantes de los municipios de Capital, Godoy
Cruz, Las Heras, Guaymallén, Maipu y Lujan de Cuyo. Ademas, participan
la Subsecretaria de Industriay Comercio, FEM, UCIM, CEC, Ministerio de
Seguridad de Mendoza, Policia Federal, Cadmaras de Comercio de Godoy
Cruz, Las Heras, Lujan de Cuyo, Capital y Guaymallén; CAME, ANMAT,
Migraciones, Aduana, Gendarmeria Nacional y Ministerio de Salud,
Desarrollo Social y Deportes.
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Es tu derecho renunciar a los servicios contratados en el momento
que asi lo solicités y por las razones que decidas expresar.



Celulares, teléfono fijo, internet, tv por cable y satelital
Dar de baja un servicio. Lo que debés saber

Es tu obligacién respetar todas las clausulas del contrato de adhesion que firmaste. Y es tu derecho renunciar
a los servicios contratados en el momento que asi lo solicités y por las razones que decidas expresar.

A partir de la Resolucién 316 de la Secretaria de Comercio de la Nacién, las
empresas proveedoras de los servicios de telefonia fija 0 movil, internet o de
television satelital o por cable, deberan introducir cambios en el sistema para la
baja de los servicios contratados. Esta resolucién entra en vigencia el 28 de julio
de 2018.

Mejoras para los consumidores

Tendras a tu disposicion un link o enlace (botén
de baja) en los sitios web de esas empresas para
solicitar la baja del servicio.

24 Recibiras en 24 horas un Cédigo de Identificacion
de Baja o Cddigo de rescision.

Contards con unaviaelectrénicay telefénica para
atender sus consultas y reclamos.

Obligaciones para las empresas

e Deberan mantener un registro que contenga los siguientes datos: a) Datos de
identidad del usuario; b) Nimero de cliente; c) Fecha de contratacion del
servicio y medio por el que se efectud; d) Fecha y hora en la que se solicito la
baja del servicio y medio por el que se efectud; e) Asignacion de cédigo de
rescision; f) Modo en el que concluyé el tramite, incluso en los casos en los que
el consumidor decida continuar con la contratacién.

e Tendran que establecer un horario de atencién de consultas y/o reclamos que
no sea ser inferior alos dias y horarios en que las empresas operen comercial-
mente.

e Ademas, debera enviarte sin cargo a tu domicilio “una constancia fehaciente
dentro de las setentay dos (72) horas posteriores a la recepcion del pedido de
rescision”, seglin establece la ley N°24.240 de Defensa del consumidor.

La empresa prestadora del servicio debe publicar en la factura o
documento equivalente esa obligacién que le aplica, para informar
al usuario sobre su derecho.

-
r
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¢{Qué pasara con las deudas pendientes?

Como titular del servicio, si quedaron saldos impagos en la cuenta, entonces
es tu responsabilidad la cancelacién de esos montos, antes o después de la
baja solicitada.

Luego la empresa podra realizar las acciones comerciales y legales corres-
pondientes para cobrar la deuda que hubiera quedado en tu cuenta.

]

¢Cudles son las vias de contacto que podés usar?

Ademas del botdn en sus sitios webs para que el usuario solicite la baja del
servicio, vos podés usar los mismos canales de comunicacion que usaste al
momento de contratar por primera vez el servicio: teléfono, correo electroé-
nico, redes sociales o personalmente.

Si la empresa acepto originalmente la contratacion por alguno de esos cana-
les, entonces también debe reconocerlos para realizar la baja definitiva del
servicio.

Por otras dudas, comunicate
148 opcién 3

Este servicio funcionade lunes aviernesde 8 a 15 hs.

-] 148@mendoza.gov.ar
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Garantias de productos

;Sabias que el producto que compraste tiene garantia?

Si, sea nuevo o usado cuenta con una cobertura legal minima. Es decir, una proteccién
por los defectos o vicios de fabricacién del producto establecida por ley.

Entonces, ninglin comercio debe ofrecerte un producto sin garantia. Si lo hace, esta
incumpliendo con la Ley nacional N°24.240 de Defensa del consumidor.

;Cuales son los plazos o tiempos de la garantia?

Para los productos nuevos la cobertura legal minima se extiende hasta 6 (seis) meses

Los productos usados cuentan con una proteccién minima de 3 (tres) meses

Meses Meses
productos nuevos productos usados

Es importante aclarar dos cosas:

1. Que el tiempo de garantia comienza a correr desde que el
producto es entregado en tus manos, o recibido por vos en
tu domicilio, por ejemplo.

2. Que al decir “productos” |a ley se refiere a bienes como:
vehiculos, ropa, electrodomésticos, muebles, teléfonos,
entre otros.

;Quién es responsable por |la garantia?

Son responsables de cumplir con esa garantia legal minima:
e productores

e importadores

e distribuidores

¢ y vendedores del producto que vos compraste.

Por eso no aceptés que una de las partes en la cadena de comercializa-
cion deslinde su responsabilidad, y reclama directamente con quien
esté a tu alcance en la gestién del reclamo.

En muchos otros casos, el fabricante provee de una cobertura mayor en
tiempo para el producto: un afno o mas, con determinados requisitos para
ser considerados por el comprador.

Esa informacion queda establecida en el
“certificado de garantia” que -como consu-
midor- deberias leer con detenimiento y

conservar junto a la factura de compra.

oL
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Rubros mas denunciados por los consumidores

Ranking de los principales problemas
y sus vias de solucion

- 1 Bancos y financieras
Planes de ahorro previo

y de capitalizacion. Motivos:

1. Entrega fuera de término de las unidades adjudicadas.
2 Planes de ahorro previo y de capitalizacion
A 2. Falta de pago de la penalizacion a la que estan obligadas
las empresas por la entrega fuera de término.
° 3. Desperfectos de las unidades entregadas dentro del
° g 3 Television por cable y satelital plazo de garantia.
[

4. Oferta enganosa de planes de ahorro realizada por
concesionarias de otras provincias y en forma telefénica.

. e . Para el caso puntual de los planes de capitalizacion, se observo
Y-' 4 Electrodomésticos y bienes durables P P P

informacion deficiente sobre las caracteristicas de este tipo
de contratos, como también sobre los montos de rescate y en
la dificultad para renunciar.

y
5 Venta domiciliaria ¢Como actuar en estos casos?
-l

h e Solicite y conserve el contrato de adhesién firmado con la empresa.
e Lea con detenimiento las cldusulas de dicho contrato.

e Siobservara informacion confusa o imprecisa en las clausulas, consulte
con una persona idénea.

.. e Si detectara un incumplimiento, realice la denuncia por las vias corres-
Ante un problema, nunca haga lo siguiente pondientes.

1. Resignarse Para denuncias, comunicarse al
2. Quejarse al aire, sin avanzar en el reclamo % 148 opcién 3

3. Reclamar sin guardar constancia (nimero de reclamo, captura

148@mendoza.gov.ar
de pantalla, nombre de quien atendi6 el reclamo) @ @ 8
4. Denunciar y olvidarse del tramite

5. Resolver el problema sin comentar cémo lo hizo. Contar su
experiencia podria ayudar a otra persona



:Como y por qué realizar una denuncia?

Telefénicamente al 148 OpCiC’)n 3 u Por correo electrénico 148@mendoza.gov.ar

[
FAY
wmmw A través del formulario web Personalmente
A\ /4 “‘ Los ciudadanos que necesiten hacer la denuncia de manera
e personal, pueden usar este formulario orientador
@ 'G"ggg%g SERVICIOS GUIADESERVICIOS RECLAMOS m
Servicios / Consulta
Motivo de la denunci
Haga su consulta @
PAC - Programa de Atencion al Ciudadano | Completa, envid el W
formulario y te guarda tu nimero de ticket. i
MODELO DE FORMULARIO DE DENUNCIA
Paso1 DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Ingresar Datos _— —
Apellido/s y Nombre;
Tipo Doc Numero Documento Apellido ONI
-Tipo- s Donmicili

Teléfono particular fijo / celular.

Nombre Calle/Ruta Namero

Correo

(segun consta en la factura / ticket / recibo / presupuesto /
. s i contrato / garantia, etc.)
Pais Provincia Localidad s il Siaundiaais

Razén Social y/o Nombre de Fantasia.

- Seleccionar Pais - 5 - Seleccione una Provincia- % - Seleccione una Localidad - % . . o )
ATENCION. Debers acompaiar toda la documentacion original para el inicio del expediente Domicilio.
icilio...

electrénico. Ademds, si usted soluciona su problema en el curso de la denuncia, indiquelo, por

E-mail Teléfono Teléfono Celular favor, al comeo: i , le i que, por CUIT o DNI Teléfono.
cuestiones operativas, no se brinda informacién sobre el estado de los expedientes, salvo en

XXX-XOKXXX XXK-XXKXXXX

forma personal con turno previo al 148 (opcién 3).

Descripcion Av. Pedro Molina 161, Mendoza Capital. CP 5500 (148 opcion 3)

govar| i

www.consumidores.mendoza.gov.ar/formulario-de-denuncia-para-presentacion-por-escrito/

IMPORTANTE

1. Para la denuncia presencial debera sumarse el comprobante original de compra o
contratacion (factura, contrato, presupuesto, certificado de garantia, publicidad),
que sustenta o da mayor fuerza al reclamo.

2. Para el caso del tramite personal, se requiere de un turno previo, obtenido
telefénicamente a través del 148 opcién 3. Para obtener dicho turno, comunicarse
solo en dias habiles y en el horario de 8 a 15.

servicios.mendoza.gov.ar/consulta

¢Por qué denunciar un incumplimiento?

1. Porque es un derechoy, al mismo tiempo, obligacién para corregir una practica desleal que perjudica al consumidor.

2. Para solucionar un problema particular, tras el acuerdo conciliatorio logrado con la parte denunciada (comercio, empresa, entidad).
3. Porque al denunciar es posible detectar a las empresas que transgreden los derechos de los consumidores.

4. Paraequilibrar las relaciones de fuerza entre consumidores y proveedores.

Pedro Molina 161 - Ciudad de Mendoza www.consumidores.mendoza.gov.ar ﬁ M E N DOZA
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