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Regla 1 - Autoridad

Este reglamentq se promulga conforme a los poderes conferidos al Departamento de
Asuntos del Consumidor por virtud de las Leyes Ndm. 5 de 23 de abril de 1973, Nim. 210
de 28 de agosto de 2003, segiin enmendada por la Ley Nl:lbm. 223 de 13 de septiembre de

2012,
Regla 2 — Propésitos Generales

Este Reglamento tiene el propodsito de proteger a los consumidores de clertas practicas en
el telemercadeo que han sido adoptadas por los proveedores de bienes y servicios para
fomentar la adquisicién de sus productos, en perjuicio de los consumidores.

Regla 3 — Alcance y Aplicacion

Este Reglarr;e;lto aplicard a toda persona natural o juridica, que se dedigue de forma
permanente o incidental a ofrecer por via telefénica, bienes o servicios a consumidores, por
si misma o por medio de un representante, agente, intermediaric o como agente
representante de ofra o como mediador, en la jurisdiccion del Estado Libre Asociado de
Puerto Rico. También aplicara a toda persona natural o juridica que se dedique al negocio
del telemercadeo. NQ' sera de aplicacién a los clubes de membresia, siempre que las

llamadas generadas respondan a asuntos relacionados a la membresia de sus socios.
Regia 4 — Interpretacion

Este Regiamento debera interpretarse liberalmente a favor del consumidor y con el
proposito de cumplir con las fuentes legales consignadas en la Regla 1, entre ellas el
articulo 6(j) de la Ley Num. 5 del 23 de abril de 1973. En caso de discrepancias entre el

texto original en espanol y su traduccidn al inglés, prevalecera el texto en espafiol.



Regla 5§ — Definiciones

| as palabras y frases usadas en este reglamento se interpretaran segtn el contexto en que
sean usadas Y tendran el significado aceptado por el uso comun y corriente. En los casos
aplicables, las palabras utilizadas en el tiempo presente incluyen también el futuro; las
usadas en el género masculino fncluyen el femenino; el singular incluye el plural y el plural

incluye el singular.

Los siguientes términos usados en este reglamento tendran el significado que a

continuacion se expresa:

1. Consumidor- Toda persona natural a la que se le ofrezca un bien o servicio mediante
actividad de telemercadeo y adquiere el mismo como destinatario final, autorizando el pago
por el bien o servicio mediante descuento directo de su cuenta de cheques, de ahorro o

tarjeta de crédito.

2. Autorizacion Expresa y Verificable- Autorizacidn escrita por el consumidor, la cual
incluya su firma autorizando a un solicitador telefénico a que obtenga un pago de una cuenta
de cheques, ahorro o tarjeta de crédifo. Se permiten autorizaciones por medio de

grabaciones y/o el envio de confirmaciones escritas.

En el caso de autorizaciones grabadas, el vendedor o solicitador telefénico debera proveer

al consumidor la siguiente informacidn:

» Lafecha dei giro.
» El'monto del giro(s).
+ Elnombre del destinatario del pago.

+ La cantidad de giros.



» Un numero de teléfono al que el consumidor pueda llamar en el horario de
atencién al publico.

» |Lafecha de la autorizacion verbal del consumidor.
Si utiliza una confirmacién escrita para verificar la autorizacion del consumidor, le debe
entregar al consumidor toda la informacién antes mencionada,; y el aviso de confirmacion
debe incluir el procedimiento de rembolso a seguir, si fuera necesario.
3. Bienes o Servicios- Cualguier bien tangible o intangible, o cualquier tipo de servicio
ofrecido a una peréona.
4. - Vendedor- Cualquier persona gue mediante una transaccion telefénica solicita
fondos o contribuciones, provee, ofrece o coordina por otros el proveer bienes o servicios
al consumidor a cambio de alguna remuneracion.
5. Telemercadeo- Plan, programa o campana, conducida para inducir la compra de
bienes y servicios mediante el uso de uno o mas teléfonos y que involucran mas de una
llamada telefénica.
6. Sclicitador Telefénico- Cualquier persona, negocio o compafiia que mediante el
proceso de telemercadeo, inicia o recibe llamadas telefénicas de un consumidor en
especifico, en la cual una de las partes esta localizada en el Estado Libre Asociado de
Puerto Rico.
7. Notiﬁcaciérn - documento que incluira los términos y condiciones del periodo de
prueba, el cargo o costo que se cobrard por los bienes o servicios luego de terminar el
periodo de prueba, y la fecha en que finaliza el mismo. El documento incluira la direccidon y
el teléfono a los cuales el consumidor pueda dirigirse para informar que no desea recibir los

bienes o servicios luego de finalizado el término establecido.



Regla 6 — Notificacion; Requisitos

1. Toda persona o entidad que utilizando algin medio de telemercadeo ofrezca bienes
-0 servicios gratuitos durante un periodo de prueba, enviara al consumidor una notificacian
o recibo que incluira los términos y condiciones del pericdo de prueba, el cargo o costo que
se cobrara por los bienes o servicios luego de terminar el periodo de prueba, y la fecha en
que finaliza el mismo, la direccién y el teléfono a los cuales el consumidor pueda dirigirse
para informar que no desea recibir los bienes o servicios lueg‘o de finalizado el término

establecido o cémo debe notificar la cancelacion al finalizar el periodo de prueba.

2. Incluird ademas, una clausula a los efectos de establecer que la faita de respuesta a
la notificacion o recibo enviado por el proveedor de bienes o servicios, no se entendera
como una aceptacion por parte del consumidor para recibir o disfrutar de los mismos, luego

de terminado el periodo de prueba.
Regla 7- Practicas Enganosas Prohibidas

Se consideraran como practicas engafiosas prohibidas por parte de cualquier vendedor o

solicitador telefénico lo siguiente:

1. Dejar de comunicar al inicio de la llamada y antes de requerir cualquier pago:
a. El verdadero propdsito de la llamada.
b. El verdadero nombre de la compafia o entidad que llama.
C. Los hienes o servicios ofrecidos.
2.  Fallar en comunicar en forma clara y detallada la siguiente informacion:
| a.  Elcosto total para el consumidor de [a venta de los bienes a recibir

al finalizar el periodo de prueba.



b. El costo total de cualquier cargo por manejo y franqueo aunque el

producto o servicio sea gratuito.

C. Cualquier restriccion, limitacién o condicion a la compra o uso de los
bienes gue son sujetos a la venta al finalizar el periodo de prueba o

al momento de adquirirlo.

d. Cualquier término o condicién en ia politica de cancelacion,

devolucion o intercambio de la parte vendedora.
e. La cantidad exacta de cualquier oferta.

3. No informar correctamente la calidad y caracteristicas bésicas de los bienes y

servicios ofrecidos.

4. Anunciar falsamente gue el producto o la compafiia en cuestion tiene el endoso de

cualquier entidad gubermamental o agencia.

5. Requerir o someter cualquier cargo a una cuenta bancaria o tarjeta de crédito, de un

consumidor sin haber sido autorizado para ello por parte del consumidor.
Regla 8- Practicas Abusivas Prohibidas

Se considerardn como practicas abusivas y prohibidas en el campo de Ilas

telecomunicaciones las siguientes conductas de un vendedor o solicitador telefénico:

1. Amenazar o infimidar al consumidor, al igual gue el uso del lenguaje obsceno y

profano.
2. Solicitar cualquier tipo de incentivo por remover informacién negativa del historial de

crédito de una persona en especifico.



3. Causar que el timbre del teléfono suene méas de cinco veces en una llamada cuya

intencién es la solicitacion telefénica.

4, Iniciar una solicitacién telefénica a una persona, cuando ésta ha reiterado
anteriormente que no ‘desea recibir solicitaciones telefonicas de ese vendedor en

especifico.

5. Hacer una solicitacién telefénica a una residencia a cualquier hora que no sea entre

9:00 a.m. y 9:00 p.m., hora local, en el lugar de la persona llamada:
Regla 9 — Registro .

A Todo solicitador telefénico debera maniener un registro exacto de todas las
actividades de telemercadeo dirigidas a consumidores, realizadas en el Estado Libre
Asociado de Puerto Rico. Estos registros deben estar accesibles al Departamento de
Asuntos del Consumidor (DACO} y sé deberan mantener por un periodo de cinco (5) afios
desde el comienzo de cualquier llamada telefénica hacia o desde el Estado Libre Asociado

de Puerto Rico.
B. Estos registros deben incluir como minimo lo siguiente:

1. La ubicacién de cualquier solicitador telefénico y la direccién exacta de las

distintas localidades desde donde las llamadas son originadas.

2. Copia de todo el libreto o presentacion de un producto en especifico, que

el vendedor utiliza en la llamada telefonica para venderlo.

3. Copias de todas las autorizaciones escritas que provean los consumidores

de las fransacciones de telemercadeo, incluyendo las cancelaciones



durante el periodo de prueba y la continuacién o adquisicién del bien o

servicio, luego del periodo de prueba.

4. El nombre completo y nimero telefénico de todas las personas que hayan
expresado gue no quieren recibir solicitaciones telefénicas y la fecha en

que notificaron esa voluntad.

5. Copia de la politica de cancelacién, reembolso o devolucion de cualquier

bien o producto ofrecido por el solicitador telefonico.

B. Materiales que justifiquen cualquier reclamacién acerca del rendimiento,
eficacia, naturaleza o caracteristicas de [os bienes o servicios que son

objeto de una solicitacién telefonica.

7. Cualquier consentimiento escrito para utilizar nombres de personas u

organizaciones que endosan el producto a vender.
Regla 10- Excepciones al Registro
Los requerimientos de registro no aplicaran en los siguientes casos:

1. Una persona que haga llamadas telefénicas a la residencia de un ciudadano con el
Unico propésito de efectuar encuestas o solicitar la expresién de ideas, opiniones, o por

razones politicas y religiosas.

2. Un corredor de valores o consulior de inversiones el cual esté registrado
“debidamente en el Estado Libl;e Asociado de Puerto Rico como vendedor de valores,

siempre y cuando el propésito-de la llamada sea para vender este tipo de valores.



3. Una instituciéon financiera autorizada a aceptar depésitos y los cuales estén
asegurados por la "Federal Deposit Insurance Corporation"o "PROSAD" en el caso de una

cooperativa de ahorro y crédito localizada en el Estado Libre Asociado de Puerto Rico.

4. Una compafiia de seguros u otra organizacion autorizada a hacer negocios en €l

Estado Libre Asociado de Puerto Rico por el Comisionado de Seguros.

5. ‘Un colegio o institucién universitaria, debidamente aprobada por el Conrsejo de
Educacion Superior del Estado Libre Asociado de Puerto Rico y el Departamento de

Educacion de los Estados Unidos de América.

8. Persona o entidad que publique un catalogo con un minimo de 15 péginas, tres veces
al afio y con una circulacién minima de por lo menos 100,000 catalogos, donde el mismo

incluya claramente los precios, envio, manejo y otros cargos.

7. Una instrumentalidad del Gobiernc de los Estados Unidos, de cualquier estado o del

propio Estado Libre Asociado de Puerto Rico.

8. Un corredor de bienes raices debidamente licenciado, y en el cual la lamada sea

solamente para ejercer las funciones por las que tiene ficencia.

9. Cualquier agencia de viajes debidamente registrada en el Departamento de Estado
del Estado Libre Asociado de Puerto Rico, cuando el propésito de 1a llamada sea el vender

ofertas de viajes.
Regla 11 — Nulidad de los Contratos

Cualguier contrato o acuerdo hecho como resultado de una actividad de telemercadeo que

viole cualquier articulo de esta Ley, puede ser-anulado por el consumidor en cualquier








