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MERCOSUR/GMC/RES. 37/19

, DEFENSA DEL CONSUMIDOR ,
PROTECCION AL CONSUMIDOR EN EL COMERCIO ELECTRONICO

VISTO: El Tratado de Asuncion, el Protocolo de Ouro Preto, la Decision N°
64/10 del Consejo del Mercado Comun y las Resoluciones N° 123/96, 124/96 y 34/11
del Grupo Mercado Comun.

CONSIDERANDO:

Que resulta importante profundizar la armonizacion de legislaciones en el area de
defensa del consumidor en el ambito del MERCOSUR.

Que es necesario avanzar e impulsar acciones en el marco de la proteccion de los
derechos del consumidor.

Que en ese sentido resulta pertinente regular la proteccion de los consumidores en el
comercio electronico.

EL GRUPO MERCADO COMUN
RESUELVE:

Art. 1 - En el comercio electrénico debe garantizarse a los consumidores, durante todo
el proceso de la transaccion, el derecho a informacion clara, suficiente, veraz y de facil
/‘ acceso sobre el proveedor, el producto y/o servicio y la transaccion realizada.

Art. 2 - El proveedor debe poner a disposicion de los consumidores, en su sitio web y
demas medios electronicos, en ubicacion de facil visualizacion y previo a la
formalizacion del contrato, la siguiente informacion:

|. nombre comercial y social del proveedor;
VK Il. direccion fisica y electronica del proveedor;
IIl. correo electronico de servicio de atencion al consumidor;
IV. namero de identificacion tributaria del proveedor;
V. identificacion del fabricante, si corresponde;

VI. identificacion de registros de los productos sujetos a regimenes de autorizacion
previa, si corresponde;

VII. las caracteristicas esenciales del producto o servicio, incluidos los riesgos para
la salud y la seguridad de los consumidores;
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VIII. el precio, incluidos los impuestos y una discriminacion de cualquier costo
adicional o accesorio, tales como costos de entrega o0 seguro,

IX. las modalidades de pago detallando la cantidad de cuotas, su periodicidad y el
costo financiero total de la operacion, para el supuesto de ventas a plazo;

X. los términos, condiciones y/o limitaciones de la oferta y disponibilidad del
producto o servicio;

X|. las condiciones a que se sujetan la garantia legal y/o contractual del producto
0 servicio; y

XIl. cualquier otra condicion o caracteristica relevante del producto o servicio que
deba ser de conocimiento de los consumidores.

Art. 3 - El proveedor debe asegurar un acceso facil y de clara visibilidad a los términos
de la contratacién, asegurando que aquellos puedan ser leidos, guardados y/o
almacenados por el consumidor de manera inalterable.

Art. 4 - La redaccion del contrato debe ser realizada en forma completa, clara y
facilmente legible, sin menciones, referencias o remisiones a textos o documentos que
no se entreguen simultaneamente. El proveedor debe presentar un resumen del
contrato antes de la formalizacion del mismo, enfatizando las clausulas de mayor
significancia para el consumidor.

Art. 5 - El proveedor debe otorgar al consumidor los medios técnicos para
conocimiento y correccion de errores en la introduccion de datos, antes de efectuar la
transaccion. Asimismo, debe proporcionar un mecanismo de confirmacién expresa de
la decision de efectuar la transaccion, de forma que el silencio del consumidor no sea
considerado como consentimiento.

Art. 6 - El consumidor podra ejercer su derecho de arrepentimiento o retracto en los
plazos que establezca la normativa aplicable.

Art. 7 - El proveedor debe proporcionar un servicio eficiente de atencion de consultas
y reclamos de los consumidores.

Art. 8 - Los Estados Partes propiciaran que los proveedores adopten mecanismos de
resolucion de controversias en linea agiles, justos, transparentes, accesibles y de bajo
costo, a fin de que los consumidores puedan obtener satisfaccion a sus reclamos.

Debera considerarse especialmente los casos de reclamacion por parte de
consumidores en situacion vulnerable y de desventaja.
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Art. 9 - En las actividades relacionadas con el comercio electronico transfronterizo las
agencias de proteccion al consumidor u otros organismos competentes de los Estados
Partes procuraran cooperar entre si para la adecuada proteccion de los consumidores.

Art. 10 - La presente Resolucion alcanza a los proveedores radicados o establecidos
en alguno de los Estados Partes o que operen comercialmente bajo alguno de sus
dominios de internet.

Art. 11 - Esta Resolucién debera ser incorporada al ordenamiento juridico de los
Estados Partes antes del 15/1/2020.

LI GMC Ext. - Santa Fe, 15/VII/19.
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