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CONSUMIDORES Y LA LABOR
LEGISLATIVAPARA SU
CUMPLIMIENTO POR PARTE
DELAS INSTITUCIONES
COMPETENTES

JUAN CARLOS GONZALES ARDILES

Presidente de la Comision Ordinaria de Defensa del Consumidor y
Crganismos Reguladores de los servicios publicos del Congreso de la
Republica.

Economista, Congresista de la Republica por Fuerza Popular, fue Asesor
principal de la Comision de Defensa del Consumidor durante la elaboracion
del Dictarnen del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor en el
2009-2010, durante su vida profesional en la actividad privada ha sido
funcionario en el Banco de Crédito del Pert y empresario,




li Indecopi

ll Indecopi —
“EL MANDATO CONSTITUCIONAL |
DE LOS CONSUMIDORES Y LA
LABOR LEGISLATIVA PARA SU
CUMPLIMIENTO POR PARTE DE LAS

z | INSTITUCIONES COMPETENTES”

JUAN CARLOS GONZALES ARDILES
Presidente de la Comision de Defensa del
Consumidor y Organismos Reguladores de los
Servicios Publicos del Congreso de la Republica

Régimen constitucional econdmico
peruano es una economia social de
mercado.

Articulo 58°.- Economia Social de Mercado

La iniciativa privada es libre. Se ejerce en una
economia social de mercado. Bajo este régimen,
el Estado orienta el desarrollo del pais, y actua
principalmente en las areas de promocion de
empleo, salud, educacion, seguridad, servicios
publicos e infraestructura.
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La economia social de mercado es el modelo
economico propio del Estado social de Derecho vy
busca integrar de manera razonable vy
proporcional el principio de libertad individual vy
subsidiariedad del Estado; y, el principio de
igualdad y de solidaridad social.

El mandato constitucional de la proteccion

Juan Carlos Gonzalez Ardiles

La Constitucion protege a los agentes econdmicos
encargados de establecer la oferta en el mercado,
a partir del ejercicio de los derechos de libre
empresa, comercio e industria, con igual énfasis
protege al individuo generador de demanda, es
decir, al consumidor o el usuario.

Temal

ll ) Indecopi

Derechos del Consumidor en la constitucion

La Constitucidon Politica de 1979 establecid por
primera vez, dentro del capitulo sobre principios
generales del regimen econdmico, que “El Estado
defiende el interés de los consumidores” (Art. 110),
No senald la manera de ejercitar dicha defensa.

La Constitucién Politica de 1993 recogid este mismo
principio dentro del capitulo sobre régimen
econdémico, reconociendo como derechos del
consumidor a la informacién, a la salud y a la
seguridad. ( Arficulo 65).

ll ) Indecopi
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arte de las

nstituciones competentes,

sCudl es el sustento constitucional del principio de
proteccion al consumidor o usuario?

Articulo 65%.- El Estado defiende el interés de
los consumidores y usuarios. Para tal efecto
garantiza el derecho a la informacion sobre
los bienes y servicios que se encuentran a su
disposicion en el mercado. Asimismo, vela, en
particular, por la sequridad y la salud de la
poblacion.

Juan Carlos Gonzalez Ardiles

emal

ll Indecopi

El Tribunal Constitucional ha senalado que
el articulo 65 es una pauta basica destinada
a orientar y fundamentar la actuacion del
Estado respecto a cualquier actividad
economica.

Es decir que la proteccién al consumidor,
segun el Tribunal Constitucional, no se limita
a los derechos que sefala la Constitucion,
sino que involucra una serie de ofros
derechos.

ll Indecopi
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:Como se justifica el quiebre de un
rol NEUTRAL del Estado en el
despliegue de las libertades
econdmicas de los proveedores,
para asumir un papel protector a
favor de uno de los sujetos de la
relacion de consumo: &l
Consumidor o usuario?

Juan Carlos Gonzilez Ardiles

El
de
D

emal

“ Indecopi

La justificacion para que la actuacion del
Estado en favor del consumidor o usuario sea
de caracter tuitivo, estd basada en la posicion
que el Consumidor o usuario tiene en la
relacion de consumo fundamentalmente por
la poca o nula informacion que posee sobre
el producto o servicio que adquiere, a eso
ustedes los abogados le han Ilamado
ASIMETRIA DE LA INFORMACION.

u Indecopi
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ASIMETRIA DE LA INFORMACION:

Es el Fundamento de la Proteccion al
Consumidor.

Juan Carlos Gonzalez Ardiles

mal

La proteccion al consumidor tiene como
fundamento la existencia de una situacién de
desequilibrio o asimetria entre el consumidor y
el proveedor.

“ Indecopi

Los proveedores se encuentran en una
posicidon ventajosa frente a los consumidores o
usuarios como resultado de su capacidad para
adquirir y procesar informacién, consecuencia
a su experiencia en el mercado y a su situacion
frente al proceso productivo.

Quien conduce un proceso productivo y/o de
comercializacion de bienes y servicios cuenta
con la posibilidad de adquirir y utilizar de
mejor manera informacion relevante y con
ello, eventualmente, obtener una ventaja que
podria ser utilizada en contravencion de la Ley.

“ Indecopi
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Labor legislativa por parte de las
instituciones competentes para el
cumplimiento del articulo 65 de
la Constitucion

Juan Carlos Gonzalez Ardiles
- | mandato constitucional de la proteccic

emal

ll Indecopi

* El Poder Legislativo tiene un rol principal en
desarrollar el articulo 65

* El Poder Ejecutivo tiene rol principal en la
Reglamentacion de las leyes.

Desde la dacion del Codigo del Consumidor (6
anos) Falta reglamentar:

* Etiquetado de alimentos transgénicos (art. 37)

* Etiquetado de Grasas Trans (art. 36)

Otras leyes pendientes de Reglamento:
* Ley de Alimentacion Saludable (Minsa)

ll Indecopi
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Modificaciones al Cédigo del Consumidor:

Por Congreso de la Republica:
« Ley 29888 (julio 2012) - Servicios Bancarios.

« Ley 30046 (junio 2013) - Servicio de Transporte.
« Ley 30534 (enero 2017 ) - Servicios Inmobiliarios

Juan Carlos Gonzalez Ardiles

Temal

Por el Poder Ejecutivo (Facultad legislativa delegada)

« El Decreto Legislativo 1308 — (diciembre 2016)

Procedimientos administrativos
l. Indecopi

Proyectos de Ley en Defensa del Consumidor:

Dictamen pendiente para el Pleno:

Dictamen 289/2016 CR - Ley que modifica la Ley
29461, ley que regula el servicio de
estacionamiento vehicular estableciendo el cobro
por servicio efectivamente brindado.

Dictamen 144/2016 CR - Ley que maodifica la ley
28681, ley que regula la comercializacion, consumo
y publicidad de bebidas alcohdlicas.

l' Indecopi
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Proyectos en estudio:

Ley que modifica el plazo de respuesta de los
reclamos y del libro de Reclamaciones.

Ley de Control Previo de fusiones, adquisiciones
0 concentracion empresarial para cautelar la libre
competencia y el bienestar de los Consumidores.
Ley que protege a los consumidores de la
concertacion de precios y las conductas
anticompetitivas.

Ley que declara de interés nacional la creacion
del Fondo Especial de Financiamiento para
asociaciones de Consumidores.

Ley que regula el pago de membresia de las
tarjetas de crédito que las empresas dgl sector

financiero ofrecen a sus clientes. Indecopi
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FORO INTERNACIONAL
Politica Nacional de Proteccion al Consumidor:
- Andlisis y Perspectivas

Presentacion de Politica Nacional de Proteccion y Defensa del
Consumidor y Plan Nacional de Proteccion de los Consumidores
2017-2020

W Indecopi

Indice
I Introduccion

II Politica Nacional de Proteccion y Defensa
del Consumidor y Plan Nacional de
Proteccion de los Consumidores 201/-2020

b indecopi

Ivo Gagliuffi Piercechi

Presentacion de la Politica Macional de

Proteccion al Consurmidor

Tema2
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llj Indecapi FORO INTERNACIONAL SOBRE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Presentacion de la Politica Nacional de

Proteccidn al Consumidor

Ivo Gagliuffi Piercechi

Tema2

ll] Indecopi
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FORO INTERNACIONAL SOBRE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

DECRETO DECRETO

SUPREMO SUPREMO

# # 006-2017 # 024.2017
PCM PCM

LEY 29571

CADIGO DE
YPE?FEE,&?Q'%;‘{ POLITICA PLAN NACIONAL
CONSUMIDOR NACIONAL DE PROTECCION
DE PROTECCION DE LOS
Y DEFENSA CONSUMIDORES
DEL CONSUMIDOR 2017 - 2020

El alcance de las actividades especificas se desarrolla en el Plan Nacional

2017-2020.

SISTEMA INTEGRADO DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR

Presentacidn de |a Politica Nacional de

Proteccion al Consurmidor

Ivo Gagliuffi

Tema

15
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Aplicacion

Es de obligatorio cumplimiento paor todas las entidades del Estado, en
todes los niveles de gobiemo, en el marco de sus competencias.

Presentacion de la Pelitica Macional de

Proteccidn al Consumidor

Ivo Gagliuffi Piercechi

Tema2

Wintecor o, Gosiptel p -
B SUSID EYSUTRAL  EjOntmergin ; FEEENY sunse

ore iy TR

Implementacion El Indecopi, en su calidad de Autoridad Nacional de Proteccisn del

y Coordinacion Consumidor, es responsable de ejecutar y coordinar la implementacion
de la Politica Nacional por parte de las entidades del Estado.

La coordinacién permanente se dard en el dmbito del Consejo Nacional
de Proteccién del Consumidor.

16
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Seguimiento
y Evaluacion

Financiamiento

FORO INTERNACIONAL SOBRE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

El Indecopi tiene a su cargo el seguimiente y evaluacion del cumplimiento
de la Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor.

Informes Anuales del Estade de la Pr i6
da los Confumidoras @n ol Para « Dede 2011

Se financia con cargo a los presupuestos institucionales, en el marco de
sus respectivas competencias, sin demandar recursos adicionales al
Tesoro Publico.

Presentacidn de |a Politica Nacional de

Proteccion al Consurmidor

Ivo Gagliuffi

Tema
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Presentacion de la Politica Nacional de

Proteccidn al Consumidor

Ivo Gagliuffi Piercechi

Tema2

l‘j Indecopi

Diagnostico

|

Limitacdo uso de
mecansmos para la
solucion de conflictos

Segundad de los
Consumidores
MNecesidad de una mayor

y mds eficaz proteccidn

de los consumidores

Débil cohesidn entrs Fertalecimiento dal
instituciones ligadas a la Sistemna Naciona!
proteccion del Integrado de Prateccidn
consumidor d=l Consumidor

18
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i
EJES : Emuc;é:.n,mor::udan ’ZSB
ESTRATEGICOS --%E
st | B0
.-B‘,g
Fortalecimiento consumidor 3‘§§

Tema2

Mecanismos de prevencién
¥ solucién de conflictos

[I] Indecopi

1
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:
: OBJETIVO

£ ESTRATEGICO
3 ESPECIFICO 1

Capacitar a los agentes del mercado en
materia de proteccion al consumidor.

sma 2

INDICADOR INDICADOR

(UNIDAD DE MEDIDA )

METAS
ANO BASE 2016 ij]ﬂl? . 2018 2019 2020

183,721

ENTIDADES
INVOLUCRADAS

20
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A0

INDICADOR 2

ANO BASE 2016

Ivo Gagliuffi Piercechi

na 2

ENTIDADES
INVOLUCRADAS

INDICADOR
NDICADOR | Gwossorwooy

ANO BASE 2016 2017 2018 2019

8714 8 S040 9 870

ENTIDADES
INVOLUCRADAS
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:
: OBJETIVO

£ ESTRATEGICO
3 ESPECIFICO 2

Orientar al consumidor brindandole
informacién en materia de proteccion.

sma 2

INDICADOR
- I!‘*tlDICADOR {UNIDAD DE MEDIDA)

ANO BASE 2016

ENTIDADES | =
INVOLUCRADAS
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OBJETIVO
ESTRATEGICO
ESPECIFICO 3

Poner a disposicion de los agentes del
mercado informacion en materia de
proteccién al consumidor, haciendo
mayor énfasis en el uso de las tecnologias
de informacion.

a2

(UNIDAD DE MEDIDA}

INDICADOR J INDICADOR

ANO BASE 2016 2018 = 2019

ENTIDADES
INVYOLUCRADAS

Ivo Gagliuffi Piercechi
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3 INDICADOR
z INDICADSOE ﬂ‘ (UNIDAD DE MEDIDA)

Ivo Gagliuffi Piercechi

ANO BASE 2016 2017 p 1L 2019

1 —_

—

ENTIDADES
INVOLUCRADAS

INDICADOR INDICADOR

1UPIIDAD DE HEDIDM

ANO BASE 2016 2017 2018 ' 2019

1

ENTIDADES
INVOLUCRADAS
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INDICADOR INDICADOR

(UNIDAD DE MEDIDA)

ANO BASE 2016

13

ENTIDADES
INVOLUCRADAS

INDICADOR INDICADOR

(UNIDAD DE MEDIDA}

ANO BASE 2016

ENTIDADES
INVYOLUCRADAS

-

Ivo Gagliuffi Piercechi

A

=
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Presentacion de la Politica Nacional de

Proteccidn al Consumidor

Ivo Gagliuffi Piercechi

Tema2

» OBJETIVO
ESTRATEGICO
ESPECIFICO 3

Poner a disposicion de los agentes
del mercado informacion en
materia de proteccion al
consumidor, haciendo mayor
&h&endmm&ﬂmuﬂﬁbﬁu
de informacion.

» ACTIVIDAD 6
Guwmﬂ&dahwmmmmmde
informacion en

mwumooﬁumﬂoahspwumu
con discapacidad.

2

(UNIDAD DE MEDIDA)

INDICADOR |1NDMADOR

METAS

ANO BASE 2016 2017 2018 2019

3 3 1 3

ENTIDADES
INVOLUCRADAS

SEGURIDAD DEL

CONSUMIDOR

2020

3
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Eje 2
PROTECCION
DE LA SALUDY

SEGURIDAD DE LOS
CONSUMIDORES

llj Indecopi

» OBJETIVO
ESTRATEGICO
ESPECIFICO 1

Diseno, creacion e implementacion
del Sistema de Alerta de productos
peligrosos y accion oportuna
frente a estos,

» ACTIVIDAD 1

Elaborar el marco normativo para
la deteccion y emision de alertas
del Indecopi.

OBJETIVO
ESTRATEGICO
ESPECIFICO 1

Presentacion de la Politica Macional de

Proteccion al Consurmidor

Ivo Gagliuffi Piercechi

Disefio, creaciéon e implementacién
del Sistema de Alerta de productos

Tema2

peligrosos y acciéon oportuna frente a
estos.

INDICADOR INDICADOR

(UNIDAD DE MEDIDA)

ANO BASE 2016 2017 | 2018 2019 2020

;

ENTIDADES
INVOLUCRADAS

b
23
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’ gs?ﬂ?&; ICO RDICEE O

ESPECIFICO 1

a Nacional de

or

‘g—? :? Diseno, creacion e implementacion

&2 del Sistema de Alerta de productos

E 2 peligrosos y accion oportuna

S5 frente a estos.

85 METAS

Bi8 ANO BASE 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
o |

£ » ACTIVIDAD 2 = =

Desarrollar y poner en

funcionamiento el sistema

informatico del Indecopi para la

emision de alertas de productos ENTIDADES

peligrosos. INVOLUCRADAS

’ E)S@rdgl.llyé% ICO w1 Aovaoass o veDioAL

ESPECIFICO 1 e del diseo des Sistema de Alerta
Diseno, creacion e implementacion F
del Sistema de Alerta de productos

peligrosos y accién oportuna
frente a estos.

ANO BASE 2016 | 2017 | 2018

» ACTIVIDAD 3

Disenar el Sistema Nacional de
Alertas de Productos Peligrosos.

ENTIDADES
INVOLUCRADAS

28
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» OBJETIVO INDICADOR INDICADOR
ESTRATEG'CO {UNIDAD DE MEDIDA)
ESPECIFICO 1

Diseno, creacion e implementacion
del Sisterna de Alerta de productos
peligrosos y accion oportuna
frente a estos.

Presentacion de la Politica Macional de

Proteccion al Consumidor

Ivo Gagliuffi Piercechi

METAS

emad

_ ANOBASE2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 |
» ACTIVIDAD 4 . = : |1
| | = 1 =

Implementar el Sistema Nacional
de Alertas de Productos Peligrosos.

ENTIDADES
INVOLUCRADAS

3

MECANISMOS
DE PREVENCION

Y SOLUCION DE
CONFLICTOS

29
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Eje 3
MECANISMOS DE

PREVENCION'Y OBJETIVO

- ESTRATEGICO
SOLUCION DE ESPECIFICO 1

CONFLICTOS

Presentacion de la Politica Nacional de

Proteccidn al Consumidor

Ivo Gagliuffi Piercechi

Impulsar la simplificacion de los mecanismos
de solucion de conflictos existentes

Tema2

l'] Indecopi

INDICADOR INDICADOR

(UNIDAD DE HEDIDA)

ANO BASE 2016
1

CTIVIDAD

vail y revi

ENTIDADES
INVOLUCRADAS

30



m Indecopi

» ACTIVIDAD 2

Impulsar la prevencion y mejora
permanente o referido a la

atencion al ¢ e incluyendo la
solucion de los reclamos

Fle 3

MECANISMOS DE

PREVENCIONY
SOLUCION DE
CONFLICTOS

“] Indecopi

INDICADOR INDICADOR

{UNIDAD DE MEDIDA)

ANO BASE 2016

Base m 10.0% 15.0% 20.0%

ENTIDADES
INVOLUCRADAS

OBJETIVO
ESTRATEGICO
ESPECIFICO 2

Impulsar el desarrollo de mecanismos
alternativos de solucion de conflictos en
las relaciones de consumo

Presentacion de la Politica Nacional de
Proteccion al Consurmidor

Ivo Gagliuffi Piercechi

Tema2

i
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aP

Ivo Gagliuffi Piercech

» ACTIVIDAD 1

mpulsar el desarrollo de
mecanismos privados alternativos
de solucién de conflictos.

Tema2

» ACTIVIDAD 2

Impulsar el desarrollo de juntz
arbitrales.

INDICADOR

(UNIDAD DE MEDIDA)

INDICADOR

e de evalulcitn de los mecansmos

privagos implementatcs oo SoluGeT e
canihcto

ANO BASE 2016

1

ENTIDADES
INVOLUCRADAS

INDICADOR

(UNIDAD DE MEDIDA)

INDICADOR

ero de juntis 3

ANO BASE 2016

1

ENTIDADES
INVOLUCRADAS
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INDICADOR INDICADOR

(UNIDAD DE MEDIDA)

ANO BASE 2016

» ACTIVIDAD 3
Realizar un estudio sobre |a
anilla Unica

viz
de Atencion del Sis
solucion de conflictos. ENTIDADES

INVYOLUCRADAS

4

FORTALECIMIENTO

DEL SISTEMA Y &
MONITOREO

DEL MERCADO

Presentacion de la Politica Nacional de
Proteccion al Consurmidor

Ivo Gagliuffi Piercechi

Tema2
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1de la Politica Nacional de

Ivo Gagliuffi Piercechi

emad

Eie 4
FORTALECIMIENTO
DEL SISTEMA
NACIONAL
INTEGRADO DE

PROTECCION AL
CONSUMIDOR

» OBJETIVO
ESTRATEGICO
ESPECIFICO 1

Impulsar la simplificacion de los
mecanismos de solucion de
conflictos existentes.

» ACTIVIDAD 1

Monitorear el estado de la
proteccion de los consumidores,
el cumplimiento de la normativa
y plantear las acciones correctivas
pertinentes.

OBJETIVO
ESTRATEGICO
ESPECIFICO 1

Fomentar el cumplimiento de la
normativa en materia de proteccion

del consumidor.

INDICADOR
INDICADOR (UNIDAD DE MEDIDA)

ANO BASE 2016 2017 2018 | 2019
1

ENTIDADES
INVOLUCRADAS
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Eie 4

FORTALECIMIENTO

DEL SISTEMA I(E:‘JS%JEEIYE%ICO

NACIONAL ESPECIFICO 2

INTEGRADO DE

PROTECCION AL _ r————

ortalecer sostenidamente las

CONSUMIDOR capacidades de sus integrantes.
» OBJETIVO INDICADGR i p e il

ESTRATEGICO emiida al Congreso

ESPECIFICO 2

Fortalecer sostenidamente las
capacidades de sus integrantes.

I Propuesta normativ
|
|
l

METAS

ANO BASE 2016

» ACTIVIDAD 1

Fomentar la participacion activa
de los Gobiernos Regionales y
Gobiernos Locales como parte

del Sistema.
ENTIDADES

INVOLUCRADAS

onsumidor

Presentacion de la Politica Nacional de

Ivo Gagliuffi Piercechi

Proteccion al C

emad
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Macional de

» OBJETIVO
ESTRATEGICO
ESPECIFICO 2

[ Fortalecer sostenidamente las
@

a capacidades de sus integrantes.
o

[1-]

Q

133

™

© »ACTIVIDAD 2

Fortalecer las capacidades técnicas
de los miembros del Sistema.

» OBJETIVO
ESTRATEGICO
ESPECIFICO 2

Fortalecer sostenidamente las
capacidades de sus integrantes.

» ACTIVIDAD 3

Desarrollar el Congreso Anual de
Proteccion del Consumidor.

INDICADOR
(UNIDAD DE MEDIDA)

INDICADOR

ANO BASE 2016

463

ENTIDADES
INVOLUCRADAS

INDICADOR
(UNIDAD DE MEDIDA)

INDICADOR

ANO BASE 2016

1

ENTIDADES
INVOLUCRADAS
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Eje 4

FORTALECIMIENTO

DEL SISTEMA ES'?IJE.I!IYEOG —

NACIONAL ESPECIFICO 3

INTEGRADO DE

PROTECCION AL Impulsar la gestion eficiente del Sistema
CONSUMIDOR para optimizar las politicas del Estado

entorno a la proteccion del consumidor.

» OBJETIVO
ESTRATEGICO
ESPECIFICO 3 —1 S

Impulsar la gestion eficiente del
Sistema para optimizar las politicas
del Estado entorno a la proteccion
del consumidor.

INDICADOR
INDICADOR D i i

ANO BASE 2016

» ACTIVIDAD 1

Determinar las brechas de

informacion y conocimiento en
cuanto al sistema de proteccion
por parte de los proveedores ENTIDADES
para determinar una agenda de INVOLUCRADAS
trabajo.

wn de la Politica Macional de

Ivo Gagliuffi Piercechi
Presentacio

emad

onsumidor
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Protecc
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Ivo Gagliuffi Piercechi

» OBJETIVO
ESTRATEGICO
ESPECIFICO 3

Impulsar la gestion eficiente del
Sistema para optimizar las politicas
del Estado entorno a la proteccion
del consumidor.

na

» ACTIVIDAD 2

Realizar una linea base sobre
el estado de proteccién del
consumidor y de la atencién
de los consumidores por los
integrantes del Sistema.

» OBJETIVO
ESTRATEGICO
ESPECIFICO 3

Impulsar la gestion eficiente del
Sistema para optimizar las politicas
del Estado entorno a la proteccion
del consumidor.

» ACTIVIDAD 3

Desarrollar un diagnostico del
estado situacional del Sistema que
incluya propuestas para la mejora
funcional.

INDICADOR INDICADOR

(UNIDAD DE MEDIDA)

ANO BASE 2016

ENTIDADES
INVOLUCRADAS

INDICADOR INDICADOR

(UNIDAD DE MEDIDA)

ANO BASE 2016

ENTIDADES | =
INVOLUCRADAS | ..
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E
P OBJETIVO INDICADOR INDICADOR 2
ESTRATEGICO 2
ESPECIFICO 3 Ep—— [ sste .
&5
Impulsar la gestion eficiente del g e
Sistema para optimizar las politicas el
del Estado entorno a fa proteccion 0
del consumidor: F 3
METAS 872
[1E )
ANO BASE 2016 2sd
— ™
» ACTIVIDAD 4 £

Desarrollar un sistema de
intercambio de informacién
en materia de proteccién del
consumidor entre las entidades ENTIDADES |
del Sistema. INVOLUCRADAS ‘

Gracias por su atencion

ll] Indecopi




FORTALECIMIENTOY
ARTICULACION DEL SISTEMA
NACIONAL INTEGRADO DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR
ALALUZDELAPOLITICA
NACIONAL DE PROTECCION
AL CONSUMIDOR

RICARDO MORISHITAWADA

Catedratico internacional,

Doctor en Derecho por la Pontificia Universidad Catdlica de Sao Paulo,
Master en Derecho por la Universidad de Sao Paulo, es profesor del
curso de Derecho del Consumidor en |a Escuela de Derecho de Rio y en
el Centro Universitario de Brasilia. Conmas de 22 anos de experiencia en
el area de derecho del consumidor, es Director de Pesquisas v Proyectos del
nstituto Brasilero de Derecho Publico, ha sido Director del Departamento
de Defensa MNacional del Ministeric de Consumo y Justicia de Brasil y
Presidente de |as agencias gubernamentales de proteccion al consumidor
lbercamericano. Asimismo, ha sido delegado de Brasil parala reforma de
las directrices de proteccion del consumidor en las Naciones Unidas;
autor de numerosos textos especializados, articulista de reconocido
prestigio v renombrado conferencista internacional.
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SISTEMA NACIONAL DE PROTECCION DEL
CONSUMIDOR DE BRASIL: EVOLUCION Y

RETOS PENDIENTES

Lima, Peru

15.03.2017
Ricardo Morishita Wada

EVOLUCION

1976 1988 1990

Sindec -

Primero :
Sistema de

; _ Constituigao Codigo de
organo de =

Federal de Defensa del
1988 Consumidor

informacion
al
consumidor

proteccion al
consumidor

2004

Fortalecimiento y articulacion de| Sistema

MNacional Integrado de Proteccion al

Consumidor a la luz de |a Politica
MNacional de Proteccidn al Consurmidar

Ricardo Morishita Wada

Tema3

41
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Cansumidor

Fortalecimiento y articulacion del Sistema

Ricardo MorishitaWada

Macional de Proteccidn al

Tema3

INFLACION (64-94)

1.302.442.989.947.180%

- Prof. Salomao Quadros

— Fundacion Getulio
Vargas

1976 - 1994

* Inflacion alta

* Poblacion — flujo migratorio: campo — ciudad (anos

70 — 80)

* Dificultad de hacer calculos y leer contractos:

* Alquiles
- Servicios de educacion

- Contratos de credito ...
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1988

* Constituicao Federal de 1988

« Art. 5%, XXXII — derecho y garantia fundamental

* Derecho de proteccion — negativo y positivo

* Negativo: limites al Estado y al proveedor

« Positivo: Proteccion suficiente al consumidor

ESTRUCTURA CONSTITUCIONAL DE LA PROTECCION
ADMINISTRATIVA DEL CONSUMIDOR

CONSTITUCION
DE LA
REPUBLICA

Competencia
concurrente

Union Federal Estados federales Municipal

26 estados + 5.600
Distrito Federal municipalidad

Ricardo Morishita Wada

Tema3
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ESTRUCTURA CONSTITUCIONAL EN
BRASIL

y articulacion del Sistema

*roteccian al Consumidor

* Descentralizacion de la proteccion al
consumidor

Ricardo MorishitaWada

Fortalecimiento

ema3

* Todos los Estados y Municipios tienen la

legitimidad para atencion, educacion y
fiscalizacion de infracciones al derecho de
los consumidores

ESTRUCTURA CONSTITUCIONAL EN
BRASIL

*Desafio  estar presente en toda
municipalidad para  proteccion al
consumidor

* Procons: Estados (27 organos) y Municipios
(600 organos)

* Falta de presupuestos y recursos humanos
- estructura

44
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1990

- Codigo de Defensa del Consumidor

- 11.09.1990

* 27 anos de publicacion

*Avanzos importantes ... cultura de

proteccion

CODIGO DE DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

- Consumidor en Brasil — 90% declara que

tiene derechos como consumidor

Derechos basicos: informacion, publicidad

veraz, vinculacion de la oferta ...

Lo mas importante: La gente sabe que
tiene derechos!

Ricardo Morishita Wada

Tema3

del Sisterma
al

Fortalecimiento y articulacion

al de Proteccidn al Consurnidor
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OBJETIVO DE NUESTRO MARCO LEGAL
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

teccidn al Consumidor

Proteccion de las
personas ...

Fortalecimiento y articulacion

Ricardo MorishitaWada

Tema3

Ahora empezamos a
evaluar los efectos para
proteccion del mercado

2004

* Inicio de un programa nacional de registros
de quejas de consumidores - SINDEC

*Una medida para evaluar los problemas de
los consumidores

* SINDEC: www.justica.gov.br
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2004

* Programa que permitic establecer metas

para reduccion de reclamos de los
consumidores

*La base para todo — en reclamo del

consumidor

*Una forma de conectar los consumidores

con las politicas del Estado

2017

Desafio

* En Brasil tenemos |00 millones de acciones
judiciales

* Reclamos de servicios regulados por el Estado:
energia, agua, teléfonos ...

* Como asegurar los derechos en la sociedad
compleja?

Ricardo Morishita Wada

Tema3

del Sisterma
al

Fortalecimiento y articulacion

al de Proteccidn al Consurnidor
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Sistema

2017

* Sindec:
+ 2004 — 2017: 16 millones de registros

- 80% de solucion

y articulacion del

Integrado de P
idor a laluz de la Politica
3l de Prateccion al Consumidor

“ion:

Ricardo MorishitaWada

rtalecimientso

Fort
MNa

(
Mac

* Compromiso publico de avanzo firmado por
los proveedores

ema3

-' o) ido
Pero como alcanzar los consumidores
que necesitam de apoyo, orientacion y
proteccion?

@ consumido

E scu. E facil, Participe

Una plataforma del Estado para mediacion
entre consumidores y proveedores en linea

48
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& Como manejar?

Consumidor presenta su reclamo;
Proveedor contesta;
Consumidor evalla;

Y todos monitorean!

Es publico, gratuito e transparente!
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Ricardo Mqr'tshita W;da r

& Resultados

Tema3

Consumidor.gov.br en nimeros

Inicio en 27.06.2014

481.800 reclamos*
393.694 consumidores registrados*

353 Proveedores *

*Em 30/11/16

30
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=

Indicadores *

. Solucién (media): 80,1%
- Reclamos contestados: 99,6%

. Plazo de contestacion: 6,5 dias

- Evaluacion del Consumidor: 3,3 (escalade 1a5)

Fortalecimiento y articulacion del Sistema
MNacional Integrado de Proteccion al

Consumidor a la luz de |a Politica
Macional de Proteccidn al Consurmidar

Ricardo Morishita Wada

Tema3

3i
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SETORES RECLAMADOS

Fortalecimienta y articulacion del Sistema

i s

& i 2
§3<c Setores
2coT 8 0
25053 12%
-g E mE
FEooL
gEE88
BBE55E )
§EGE0 ® Bancos y Tarjetas
20282

® E-commerce
(4]
E ® Bancos de datos
Telecom
51% m Otros

0
4% " 10%

*Dados de Jun/14 a Nov/16

PROBLEMAS

Cobranca / Contestacdo .
Contrato / Oferta 5

Vicio de Qualidade
Atendimento / SAC
Entrega do Produto .
Informacgédo | 4,3%

Salide e Seguranga I‘ ,4%

*Dados de Jun/14 a Nov/16
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Base legal

Lei n° 8.078/90
Art. 4° caputy inciso lll e V

1 = | b P P - ‘I. Y - o~
Harmonizacao das Relacoe. de Consumo

Decreto 7.963/2013
Art. 3° | e VI
a4, |

Decreto n® 8.573/2015
Regulamenta o Consumidor.gov

Portaria Ministério da Justica 370/2016
Nomeia o Comité Gestor do Consumidor.Gov

acion del Sistema

al de Proteccidn al Consumidor

Ricardo Morishita Wada

Tema3

33
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Ricardo Mqrishita W;da r

& Proveedores

Tema3

Embratel GVY Sy nextel  [Rencesco [ CAIXA

ViVO @ Up w m?m & Santander

-------------
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—e = . m CARDIF
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G pHILIPS [ D
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Péode Acticar
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PARTICIPACION

Voluntaria

Compromiso con la Solucion

COMO?

Proveedor debe:

|. Acceso en link “Como Aderir”

g

Evaluar la Propuesta de Adhesion, Compromiso y
Condiciones de uso;

3. Proporcionar la informacion en “Formulario de
Proposta de Adesao”

4. Esperar contacto de la Secretaria Nacional del
Consumidor

Fortalecimiento y articulacion de| Sistema

Macional Integrado de Proteccion al

Consumidor a la luz de |a Politica
MNacional de Proteccidn al Consumidaor

Ricardo Morishita Wada

Tema3
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Comparar las Empresas

Gorals Fos Lmpresa Intograticos Holsts 8o Consumidorn Pulkliz agoes Dadon Alvertos

P O Cahsiar | -1 prriie e - Telatiraey -1
MDiss GMusss 215 Todas
©Oi Celular Vivo - Telefénica
Total de Toal de
Hesclarma e Hesclarmug e
Firuler s, Firulracan
Indico do Solugho
L "
= Satisfacho com o Atendimento

Reclamagoes Retpomlidas Reclamagdes Respondidas
- 100% % 100%
Praro Médio de Respastas Prazo Médio dé Respostas
J@ 8.1 dias
10 dias o dia 10 dins 0 dia
[
Datos Regional
Gerls Por Empresa Infegrificos Relato do Consumidor Publicagbes Dados Abenos
Sul
{Tota! Reclamagbes 477330
- Parand 28254
= Fio Grande do Sul 12404

- Santa Catarina 7075

Total de Ustidrios Cadastyados

Total de Empresas Cadastradas

295

Fortalecimiento y articulacion del Sistema
MNacional Integrado de Proteccion al

Consumidor a la luz de |a Politica
Macional de Proteccidn al Consurmidar

Ricardo Morishita Wada

Tema3

FORO INTERNACIONAL SOBRE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

37
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Relato del Consumidor
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IMPORTANTE

« Estar cerca del consumidor

* Garantizar que consumidores que
viven lejos de las ciudades también
puedan ejercer sus derecho!

38
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DISTRIBUCION DE RECLAMOS EN BRASIL

Consumidor.gov.br 2016

jaralaluz dela Paol
al de Proteccidn al Consurnidar

CIon:

Fortalecimiento y articulacion del Sistema

MNacional Integrado de Proteccion al

Ricardo Morishita Wada

Tema3

Mapa baseado em Longiude (gerada) e Lattude (gerada). A cor mosira soma de NOmero de registroa. Detalhes sbo mostrados para UF e Cldade

CONCLUSION

* Todos somos consumidores, brasilenos y
peruanos

* Podemos compartir experiencias y avanzar
para proteccion de nuestros consumidores

* Y también para impulsar los derechos como
una herramienta para el desarrollo de
nuestro continente
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Fortalecimienta y articulacion del Sistema

MNacional Integrado de Proteccidn al

Consumidor a la luz de |a Politica
MNacional de Prateccion al Consumidor

Ricardo MorishitaWada

Tema3

60

FORO INTERNACIONAL SOBRE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

MUCHAS GRACIAS!

ricardo.morishita@uniceub.br



ROLDELAS ASOCIACIONES

DE CONSUMIDORESEN LA
IMPLEMENTACIONDELA
POLITICANACIONAL DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR

FLORA LUNA GONZALES

Representante de la Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios
(Aspec).

Medica egresada de la Universidad Particular Cayetano Heredia, con post
grado de Pediatria por la Universidad Nacional Mayor de San Marcos y
Magister en Administracion en Servicios de Salud, por lamisma universi-
mas de saludy
para el periodo 2017-2018 es surepresentante en el Consejo Consultivo
de Radio y Television. Miembro de la Comision Nacional de Diversidad
Biologica, de la Comisidon Multisectorial de Asesoria y del Grupo Técnico de
Bioseguridad parala Biotecnologia Moderna adscrito al Ministerio del
Ambiente, es Presidenta del Comité de Normalizacion en Bioseguridad en
OVM enlnacal y del Comité Técnico de Bioseguridad en OVM del Comité
Nacional de Calidad.

dad. Desde 1995 es asesora externade la Aspecparalos t
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sumidores

e la Politica

al Consurmidor
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Flora Luna Gonzales

Tema 4

ll Indecopi

FORO INTERNACIONAL “POLiT!CA NACIONAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR: ANALISIS Y PERSPECTIVAS”

Rol de las Asociaciones de Consumidores enla
implementacion de la Politica Nacional de
Proteccion al Consumidor

Flora Luna Gonzales

15 marzo 2017

Contenido

Presentacion de ASPEC

Recuento de logros

Politica Nacional de Proteccion al Consumido
y Defensa del Consumidor.

Reglamentos pendientes

Importancia de las organizaciones d
consumidores nacionales e internacionales
Directivas de INDECOPI y observaciones d
ASPEC.

l' Indec
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iy
ASPEC

¢Qué es ASPEC?

'Asociacion privada de consumidores
fundada en 1994.

Mision: Educar y defender a Ilos
consumidores.

th Indecopi

¢Qué hemos hecho?

*Ingreso y salida libres de pago, de vehiculos al Aeropuerto Internacional Jorge
Chavez;

*Reduccién del costo del Pasaporte de 60 délares a 10 délares;
*Reduccidn del costo del DNI de 32 a 23 soles;
*Eliminacién de la exigencia de Libreta Militar;

*Impulso a la creacién de la Comisiéon de Defensa del Consumidor en el
Congreso de la Republica;

*Impulso en la creacién de los Consejos de Usuarios;

*Impulso a la elaboracién del Cédigo del Consumidor;

*Campaiia para que las empresas y el Estado entreguen el vuelto completo al
publico;

*Campaiia para que las empresas financieras canjeen los délares falsos que les

habian entregado a los consumidores;

*Suspensiéon del cobro de impuesto derogado, por parte de los Registros

Publicos; l'] Indeco pi

Rol de las Asociaciones de Consumidores

en laimplementacion de la Politica
Macional de Prateccian al Consumidor

Flora Luna Gonzailes

Tema d

FORO INTERNACIONAL SOBRE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

63
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¢Qué hemos hecho?

*Promocién de la Ley de Moratoria para el ingreso de transgénicos;

Divulgacién de los alimentos envasados transgénicos de consumo diario;
«Eliminacién del bromato de potasio en la harina utilizada para el pan;
*Campaiia que logro la venta de teléfonos celulares desblogqueados;

*Campaiia que ha generado cambios en la utilizacién de antibiéticos en la carne;
*Campaia para |a prohibicién del pernicioso asbesto;

*Impulso a la creacion de |a Ley de Alimentacion Saludable;

*Impulso para la emisién de normas que obliguen a proveedores extranjeros a
uetar sus uctos en idioma espaiiol;

«Campaia para |la prohibicion de importacion, distribuciéon y comercializacion de
articulos con Bisfenol A en el Peru;

«Campaiia para la venta medicamentos genéricos en farmacias;
* Campaiia en conjunto con ODECU de Chile para que la empresa Ripley deje de

realizar cobros abusivos y sea transparente en informar sus tasas e intereses;
l'] Indecopi

Rol de las Asociaciones de Consumidores

en la implementacian de la Politica
Nacional de Proteccion al Consumidor

Flora Luna Gonzales

Tema 4

¢lLos resultados?

*ASPEC le ha ahorrado miles de millones
de soles a los consumidores;

*ASPEC se ha convertido en un referente
mediatico y académico.

llj Indecopi
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Decreto Supremo N2006-2017-PCM

m Indecopi

Observaciones al DS N°006-2017-PCM

l. Considerandos: Remarcan «Economia Social de Mercado»
Il. Decreta:

1.Aprobacion de la Politica Nacional de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

2.Ambito de Aplicacién: «..Una Politica Nacional de obligatorio
cumplimienton.

3.Implementaciéon y Coordinacién: «La Autoridad Nacional
INDECOPI»

4.Seguimiento y Evaluacién: Por INDECOPI

5.Financiamiento: «Presupuestos institucionales de los pliegos
involucrados»

Disposicién Complementaria Final: Unica: Aprobacién del Plan
Nacional de Proteccion y Defensa (2017-2020)

lij Indecopi

Rol de las Asociaciones de Consumidores

en la implementacion de |a Politica
Macional de Proteccion al Consumidor

Flora Luna Gonzales

Tema d

l‘j |ndec0pi FORO INTERNACIONAL SOBRE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
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Politica Nacional de Protecciony
Defensa del Consumidor

U

Sistema Nacional Integrado de
Proteccion del Consumidor

Raol de las Asociaciones de Consumidores

en la implementacidn de la Politica
Macional de Proteccidn al Consurmidar

Flora Luna Gonzales

Tema 4

Plan Nacional de Proteccion y
Defensa de los Consumidores

Consejo Nacional de Proteccion al Consumidor
(art. 1339)

Organo de coordinacion adscrito a la PCM presidido por el
INDECOPI. Integrado por:
Un representante de los Ministerios: de la Produccion - Salud -

Transportes y Comunicaciones — Educacion - Vivienda, Construccion
y Saneamiento — Economia y Finanzas.

Un representante de la SBS — Gobiernos Regionales — Gobiernos
locales — Organismos Reguladores - Asociaciones de

consumidores (3) — Gremios empresariales — Defensoria del
Pueblo (observador)

) Indecopi
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2.Contexto
«El Perd viene mostrando
fortalecimiento de sus
instituciones en relacion
a la proteccion de los
consumidores...»

c
=
3
©
&
3
™

Temad

lli Indecopi

Reglamentos pendientes

Desde el 2010 esperamos:
1. El reglamento para el Etiquetado de los alimentos Transgénicos (Art.37°de la
Ley N°29571 - Cadigo de Proteccion y Defensa de los Consumidores)
2. El Reglamento para las Grasas Trans (Art.36° De la Ley N°29571)
Desde el 2011 esperamos:
3. Los LMR Agroquimicos y Productos Veterinarios que SENASA-MINAGRI debe
elaborar, por el derecho a la informacion y la salud de los consumidores.
4.Los Reglamentos Internos para el control de OVM de: INIA-MINAGRI, DIGESA-
MINSA y Viceministerio de Pesqueria-Produce.
Desde el 2013 esperamos:
4. El Reglamento de la Ley de la Alimentacién saludable de los nifios, nifias y
adolescentes, Ley N°30021 (para el control del azucar, sal y grasas saturadas)
Desde El 2014 esperamos:
5. El Reglamento de Ensayos Clinicos DS N°017-2006-SA, fue modificado 11
meses después, por el DSN°006-2007 en 33 articulos, desde el 2014 se han
prometido cambios para la proteccion de los usuarios involucrados.

Ij Indecopi
{ p

Rol de las Asociaciones de Consumidores

en la implementacion de |a Politica

Macional de Proteccion al Consumidor
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B —— == 5

Leyes y Reglamentos que aun no se implementan

Desde el 2009:

1. La Ley 29459 Ley de Productos Farmacéuticos, Dispositivos Médicos y
Productos Sanitarios, DS N°016: Registro Sanitario, Control y Vigilancia. Los
pacientes y Profesionales de la Salud, reclamamos el control de calidad de
Medicamentos: Genéricos y Biosimilares.

Desde el 2011

2. La Ley 29811, Ley de Moratoria de las semillas y animales de crianza GM o
transgénicos, que tiene un cuestionado retraso en su implementacion.

3. El Protocolo Suplementario de Kuala Lumpur, que tiene que ver con
Responsabilidad y Compensaciones, por flujo genético y pérdida de la
biodiversidad por OVM. Hasta la fecha como pais no hemos ratificado.

4. El Reglamento de Calidad del Agua para el Consumo Humano, DS N°031-SA,
¢Existe un control estricto de sustancias toxicas en el agua potable, en las
aguas envasadas?. Segun la ANA de 150 cuencas/48 tienen contaminacién
critica, y nos preocupa a los todos consumidores el control de la calidad.

Desde marzo 2015

5. La Agencia Internacional para la Investigacion del Cancer (IARC)-OMS afirmé
que el Glifosato es potencialmente cancerigeno en humanos ll .
éPorqué en el Perti no se mide en el agua potable y se prohibe? ) Indecopl

Raol de las Asociaciones de Consumidores

en la implementacian de la Politica
Macional de Proteccidn al Consurmidar

Flora Luna Gonzales

Tema 4

[l B -
SABADO 11 DE MARZO DEL 2017 | 09:29

Rio Rimac es inmanejable por la
dispersion de competencias

Las responsabilidades sobre principal afluente de Lima no estan muy claras entre las
entidades a cargo de su administracion

Fuentes contaminantes
(cuenca del Rio Rimac)

1. 736 vertimientos de
las aguas residuales
domésticas.

2. 66 vertimientos de la
actividad industrial vy
agroindustrial.

3. 60 vertimientos de
aguas residuales de la
actividad minera.

4. 323 botaderos de
residuos solidos.

Diario El Comercio - Oscar Paz Campusano U] Indecopi
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LMPs, Normas para emisiones Retiro definitivo del Pb en la
de vehiculos automotores gasolina en dic-2004 (DS
(DS N 047-2001/ MTC] Ordenanza Municipal para N2019-1998/MTC)

e B la fiscalizacién de
» "R emisiones vehiculares N2
. ¥ , 458 Municipalidad F‘ ;
e — Metropolitana de Lima '

: é’féndares
Reglamentacién de la Ley Nacionales de

Establecimiento de las

General de Transporte y Calidad del Aire N y
Trénsito Terrestre N2 (DS N2 074-2001- revisiones .técmcas
27181 para Lima

-

1%
LMPs, emisiones de la
industria del papel,
curtiembres, cemento
(DSN202-2001/MITINCI)

Normas Técnicas de
combustibles.

¢Porque es muy
preocupante la
contaminacion

ambiental?

th Indecopi

Rol de las Asociaciones de Consumidores

en la implementacion de la Politica
Nacional de Proteccion al Consurmidor

Flora Luna Gonzales

Temad
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- Teoria del dafio
{ A
; | parkinson | J\/[
s Intoxicacién - inflamacién:
q Cancer Epidemia de enfermedades

by i
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llj Indecopi FORO INTERNACIONAL SOBRE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Cadigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor

LEY N° 29571
Publicado el 02 de septiembre de 2010

lli Indecopi

Rol
(art. 1539)

Se constituyen con arreglo al Cédigo Civil. Su
finalidad es proteger, defender, informar v
representar a los consumidores y usuarios (153.1)

Las reconocidas por Indecopi pueden interponer
denuncias a nombre de sus asociados, las personas
que les hayan otorgado poder y en defensa de
intereses colectivos o difusos de los consumidores
(153.2)

llj Indecopi

Flora Luna Gonzailes

Tema d

Rol de las Asociaciones de Consumidores

en la implementacion de |a Politica

Macional de Prateccian al Consumidor

7i



“j Indecopi FORO INTERNACIONAL SOBRE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Prohibiciones
(art. 154¢2)

a. Inclusion como asociadas de PJ con fines de lucro.

b. Percibir financiamiento de los proveedores.

¢. Dedicarse a actividades distintas a su finalidad o
incompatibles con ella.

d. Destinar los fondos publicos entregados por
concepto de multas para una finalidad distinta a
la asignada.

e. Actuar con temeridad presentando denuncias
maliciosas en la via administrativa o judicial.

f. Incumplir las disposiciones del Cdadigo o las

resoluciones emitidas por el Consejo Directivo del
Indecopi.

Rol de las Asociaciones de Consumidores

en la implementacian de la Politica
Nacional de Proteccion al Consumidor

Flora Luna Gonzales

Tema 4

lll Indecopi

A
ASPEC

Indecopi sanciona el incumplimiento de
estas disposiciones con |la suspensién o
la cancelacidn del registro especial
hasta por un periodo de dos aios,
previo procedimiento, teniendo en
cuenta la gravedad o el reiterado
incumplimiento de las disposiciones.

ll] Indecopi
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llj Indecopi FORO INTERNACIONAL SOBRE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Convenios de cooperacion institucional
(art. 1562)

Se dan entre Indecopi y los organismos
reguladores y las  asociaciones de
consumidores inscritas en el registro especial.
La firma del convenio otorga la posibilidad de
que el Indecopi y los reguladores dispongan
que un porcentaje de hasta el 50% de las
multas impuestas (que constituyen fondos
publicos) en los procesos promovidos por estas
asociaciones les sea entregado (156.1)

Rol de las Asociaciones de Consumidores

en la implementacion de |a Politica
Macional de Prateccian al Consumidor

Flora Luna Gonzailes

Tema d

ll] Indecopi
P

Los porcentajes deben ser utilizados para
acciones especificas de promocion vy
defensa de los intereses de los
consumidores y un monto no mayor del
5% del porcentaje que se les entrega
puede ser utilizado para su
funcionamiento a efectos del desarrollo de
su finalidad, en las condiciones que
establece el reglamento (156.2)

llj Indecopi
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llj Indecopi FORO INTERNACIONAL SOBRE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Reglamento sobre condiciones del
destino del monto para el
funcionamiento de las asociaciones de
consumidores

Rol de las Asociaciones de Consumidores

en la implementacian de la Politica
Nacional de Proteccion al Consumidor

Flora Luna Gonzales

DECRETO SUPREMO N°032-2011-PCM

Tema 4

Publicado el 14 de abril de 2011

ll] Indecopi
P

Ejemplo
La asociacion obtiene S/. 1000.00 como % de multa:
95%
S/. 950.00: Promocion y defensa de los
consumidores.
5%

S/. 50.00: Funcionamiento de la asociacién
- 70%: Informacién y representacion (S/. 35.00)
- 30%: Sueldos y salarios (S/. 15.00)

UhHindecopi
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llj Indecopi FORO INTERNACIOMNAL SOBRE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

La Contraloria General de la Republica
supervisa que las asociaciones de
consumidores destinen los recursos
recaudados por concepto de multa para los
fines sefalados. El incumplimiento de dicha
finalidad conlleva a resolver el Convenio de
Cooperacion Institucional e iniciar las
acciones administrativas y penales que
correspondan.

Rol de las Asociaciones de Consumidores

en la implementacion de |a Politica
Macional de Prateccian al Consumidor

Flora Luna Gonzailes

Tema d

li] Indecopi

Responsabilidad de la asociacion y

sus representantes legales
(art. 1582)

En caso de producirse dafo al proveedor por
denuncia maliciosa, son responsables
solidarios del dafio causado tanto Ia
asociacion como los representantes legales
de esta que participaron con dolo en el
planeamiento o realizacion de la denuncia.

ll] Indecopi
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1es de Consumidores

en laimplementacian de la Politica
roteccion al Consurnidor

Flora Luna Gonzales

Ral de las Asociaci

=
&
S
]
a
z

Tema 4

- 4

¢la Politica Nacional de
P -

roteccion al Consumidor

-
contribuye a resolver Ia
I 4 -
problematica de las
3
asociaciones te consumidores?

Respuesta: NO

ll‘ Indecopi

1. No otorga participacion activa a las Asociaciones de
Consumidores;
2. Dejo pasar la oportunidad de mejorar:

2.1. Las condiciones del destino del monto para el funcionamiento de las
Asociaciones de Consumidores arbitrariamente normado en el Decreto Supremo N°
052-2011-PCM que nos otorga unicamente el 5% para dichos fines;

2.2. El % de multa a ser entregado segun el articulo 156° del Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor otorga un porcentaje de “HASTA 50%", pero en la
practica normalmente nos asignan entre el 5 y 15%. Se pudo mejorar y fijar un
monto exacto de 50% de la multa, en mérito a nuestros logros obtenidos y al
trabajo que venimos realizando dia a dia;

2.3. La entrega a las Asociaciones de Consumidores del % de multa, con arreglo a
la Directiva N°® 009-2013/DIR-COD-INDECOPI, deberia durar 60 dias habiles, pero
en la practica no se respeta. Se pudo mejorar imponiendo sanciones por su dilacion

injustificada. li.—:-l d ;
) Indecopi
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1) La labor de las asociaciones de consumidores
es de alto riesgo porque:

* Su registro ante el Indecopi no es permanente
y puede ser objeto de suspension o
cancelacion

* En tal caso puede ser objeto de acciones
administrativas y penales por parte de la

Contraloria. !

La asociacion y sus representantes legales
son responsables solidarios si se considera
que una denuncia presentada por ella es
maliciosa.

* El porcentaje de las multas no puede ser
utilizado para cubrir los gastos esenciales
de su funcionamiento y/o existencia sino
para actividades especificas.

ll Indecopi

Flora Luna Gonzales
Roldelas Asocia

enlain

Temad
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ciones de Consumidor
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llj Indecopi FORO INTERNACIONAL SOBRE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

1. Las asociaciones son las aliadas naturales de las
agencias del Estado, en la preservacion y difusion de los
derechos del consumidor.

2. El Estado debe implementar mecanismos
eficientes para fortalecerlas, profesionalizarlas vy
multiplicarlas.

3. Las directivas y politicas que diseiie el INDECOPI
deben buscar revertir esta realidad.

4. Se deberia modificar DS N°032-2011-PCM
ara utilizar mas cantidad del % de las multas en
eneficio de la asociaciones.

5. Se debe prestar atencion especial a las

asociaciones de provincias cuya labor es
heroica y muchas veces incomprendida por la autoridad.

Rol de las Asociaciones de Consumidores

en la implementacian de la Politica
Nacional de Proteccion al Consumidor

Flora Luna Gonzales

Tema 4

l” Indecopi
P

iy

Muchas gracias
por su atencién

li] Indecopi
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AVANCES DELA
AUTOREGULACIONENLA
IMPLEMENTACION DE
MECANISMOS EFICACES PARA
LA GESTION DE CONFLICTOS
DE CONSUMO

MARIO MONGILARDI FUCHS

Presidente de la Carnara de Comercio de Lima.

Economista par la Universidad de Lima, graduado del Programa de Alta
Direccion de Empresas de la Universidad de Piura, con entrenamiento en
temas de promocion comercial y econamica, tanto en Perd como enel
extranjero. Empresario fundador y gerente general de Laboratorios
Americanos S.A, desempenandose también como presidente del Gremio
de la Salud- Comsalud, cuenta con amplia experiencia en los sectores textil
y farmaceutico y ha participado enla promecian del comercio internacion-
aly el desarrollo gremial. Fue presidente de la Asociacion Latinoamericana
de Instrumental Médico, Director de la Sociedad Nacional de Industrias y
Commercial Officer de la Embajada Britanica en el Pert,
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AVANCES DE LA AUTORREGULACION ;
EN LA IMPLEMENTACION DE L
z

MECANISMOS EFICACES PARA LA
GESTION DE CONFLICTOS DE
CONSUMO

Mario Mongilardi Fuchs — Presidente de la CCL

ll Indecopi C.C.L .E'-;‘\'E\:ﬁ'.”
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AVANCES DE LA AUTORREGULACION
EN LA IMPLEMENTACION DE
MECANISMOS EFICACES PARA LA
GESTION DE CONFLICTOS DE
CONSUMO

Mario Mongilardi Fuchs — Presidente de la CCL
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it ANTECEDENTES
%E :57.; e

31 LEY N° 29571
§285

CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Publicado 02.09.2010
Vigente desde 02.10.2010.

Temas

L1 e U Indecopi

SOLUCION DE CONFLICTOS

Mediacion.

Conciliacion.

Arbitraje de consumo.
Sistemas de autorregulacion.

CCL i t Indecopi
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DEFENSORIAS GREMIALES DEL CONSUMIDOR

Caracteristicas:

Forma de autorregulacion.

Naturaleza privada.

- Voluntad de los proveedores.

- Resolucidén de disputas con imparcialidad.
- Obliga al proveedor.

- No obliga al consumidor.

CCL o W indecopi

EXPERIENCIAS REGIONALES

COLOMBIA Y ECUADOR:
- Defensorias en el sector financiero.

BOLIVIA:
- Defensoria del sector financiero.

CHILE:
- Defensoria del sector financiero y de seguros.

CCL it ll Indecopi

0% 08 Consumo

Mario Mongilardi Fuchs

Avances del
para la gestion de confl

implementacion d

Temasl
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&4

implementacicn de mecanismos eficaces
parala gestion de conflictos de consuma

Avances de |a autoregulacicn enlz

Mario Mongilardi Fuchs

Temas

PERU

Defensorias en los sectores:

CCL

CAMARA

I3 COMERCH)
LiMA
Empre

(i) Financiero
(ii) De seguros

(iii) Automotor

(iv) Inmobiliario (en implementacidn).

STECCIAN AL CONSUMIDOR
ROTECCION AL CONSUMIDOR

ll] Indecopi

DEFENSORIAS GREMIALES DEL CONSUMIDOR — PERU

Seglin el portal de la DEFENSORIA DEL ASEGURADO (www.defaseg.com.pe), desde su
creacién en el afio 2000 hasta el 2015, se han atendido un total de 3,656 casos.

CCL

LiMA
Wi g e

iaFin

Total de Casos Afle | Afio | Afis | Ao | Afe | ARe | Afle | Aflo | Aflo | Al | Ao | Aflo | Afe Afls | Ao | Afle
Analizados 2000 (2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2008 | 2006 | 2007 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 2013 | 2014 | 2015
121 | 120 | 116 | &9 104 | 191 17¢ | 240 | 302 | 3%0 | 329 | 293 | 261 | 333 | 300 | 33
Reclamos 24 19| 2 14 25 48 33 43 53 65 54 35 54 45 50 34
fundades |
Reclomos 21 19 3 17 19 26 35 69 94 109 109 115 ok BO 67 108
infundedos
Improcedente | 1 | & 3 5 18 B | 14 30 25 18 M |
Reclomos 17 18 | 14 9 18 22 20 44 v 36 38 33 27 40 30 35 |
cerrados
Reclamos 12 % | 9 2 3 14 4 ] 7 12 15 2 - 8 8 9
obondonados | |
Reclamos en 16 29 9 13 18 30 40 27 43 53 49 39 40 59 47 49
trdmite
Reclomos & 3 4 & 5 ] 7 8 L | 9 21 19 2t |
pendientes
Inadmisibles E} | 22 32 28 18 46 31 43 57 50 48 46 36 55 61 61 |
c ll] Indecopi
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DEFENSORIAS GREMIALES DEL CONSUMIDOR — PERU

Segun el portal de la DEFENSORIA DEL CLIENTE FINANCIERO (www.dcf.com.pe), desde su
creacion en abril 2003 hasta diciembre 2015, se han atendido un total de 12,642 casos.

a)

b)

c)

d)

EVOLUCION DE LO RESUELTO POR LA DCF A FAVOR DEL CLIENTE
(Aee 2000 - D 2015)

% DE RECLAMOS COMCLLIDOS A FAVOR DEL CLIENTE

-
— 5%
aax

-0oaex I

son

0%

son

L3

o3 1004 200% o7 2008 1009 010 201 012 013 s

CCL |58 W indecopi

CONCLUSIONES

La autorregulacidén empresarial es la mejor forma de prevencion en materia de
consumo.

Las empresas deben aprovechar la atencion de los reclamos de sus consumidores, mas
alla de las exigencias legales, como una herramienta competitiva que mantenga la
confianza de los consumidores en sus productos y en la empresa.

Los proveedores interesados en agruparse y formar parte de dichas Defensorias, de
acuerdo al sector donde se desarrollen contardn con una herramienta que les
permitira constituirlas adecuadamente para brindar a los consumidores, soluciones
eficaces, imparciales y gratuitas a los conflictos que puedan presentarse en sus
relaciones de consumo.

Es beneficioso para ambas parte, debido a que el consumidor ve atendido su reclamo
de manera directa por una instancia independiente y especializada, brindada por el
propio proveedor y, el proveedor afiliado vera fortalecida la confianza de los
consumidores finales respecto de los productos o servicios que ofrece.

Es importante destacar que si la decisién de la Defensoria no favorece al consumidor,
el mismo puede solicitar la tutela efectiva del Estado, a través de INDECOPI.

CCL & 1 Indecopi

implementacién de mecanismos eficaces
para |a gestion de conflictos de consumo

Avances de la autoregulacicnenla

Mario Mongilardi Fuchs

Temasl



LAS POLITICAS NACIONALES DE

PROTECCION AL CONSUMIDOR

COMO LINEAMIENTO PARALA

ELABORACION DE PROGRAMAS

DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO
O “COMPLIANCE"

BERNARDO ALTAMIRANO RODRIGUEZ

Catedratico internacional.

Licenciade en Derecho, Maestro en Derecho Publico por la Universidad de
Paris |, La Sorbona; y Maestro en Politicas Publicas y Administracion Publica
por el London School of Economics. Fundador vy Director General del
Better Business Bureau (BBB) para México, organizacion que promueve las
mejores practicas comerciales, estandares y programas de autorregu-
lacion, en 2013 fundo la organizacion civica "Central Consumidor y
Ciudadang” siendo invitado al Grupo de Expertos en Competencia y
Consumidores de la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y
Desarrollo (Unctad). Ha sido Procurador Federal del Consumidor vy
colaborador en las secretarias de Educacion Publica y de Gobernacion,
tarmbién participo en la representacion de México sobre la especialidad ante
la Unidn Europea. Profesor del Departamento de Derecho del Instituto
Tecnologico Autdnomeo de México, con incidencia en regulacion, compe-
tencia y proteccion alos consumidores, es conferencista en foros interna-
cionales y nacicnales y autor de diversas publicaciones.
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Foro Internacional
Dia del Consumidor:
Politica Nacional de Proteccién al Consumidor: Anélis

is y Perspectivas

INDECOPI
Lima, Perd

Bernardo Altamiranc Rodriguez
@beraltamirano

TODO COMENTARIOES
ESTRICTAMENTE PERSONAL

"La gente no dormiria tranquila si
supiera como se hacen las
salchichas y las leyes”.- Otto von

Bismarck

“La gente no saldria a la calle si

supiera como se aplican esas

leyes”.- BAR

Bernardo Altamirano Rodriguez

Tema6

Las Politicas Nacionales de Proteccidn al
consurmidor coma linearniento parala

elaboracion de Programas de curnplimiento

normativo o "compliance”
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Construir el Estado de Derecho en las
Relaciones de Consumo
Equilibrio entre la libertad de emprender y la legitimidad de regular.

Reglas por encima de gobernantes a quienes limitan.

Legitimidad y rendicion de cuentas de tomadores de decisiones.

“Law of the land”: derechos y responsabilidades que crecen
incrementalmente, que pasan como patrimonio de cada generacion.

elaboracion de Programas de cumplimiento

Las Politicas Nacionales de Proteccion al
normativo o "compliance”

Bernardo Altamirano Rodriguez
consumidor coma lineamiento parala

Vinculado con el sistema judicial.

Tema 6

Enfasis en propiedad privada y libertad contractual.
Principio de legalidad y autorregulacion.
Vigilancia es responsabilidad de todos.

Common law vs derecho romano. Empirismo vs teoria.

Elementos Clave

Primacia e Imperatividad de la Ley - formal y material.
Responsabilidad de servidores publicos.

« Transparencia, publicidad, eficiencia, eficacia, honestidad.
« Riesgos = corrupcion y discrecionalidad.

Control judicial de constitucionalidad.

Respeto y promocion de los derechos basicos de los consumidores.

+ Se adscriben a todos los consumidores.
Las empresas también son sujetos de derechos.
Valores y racionalidad que protegen.

Irrenunciables y de interés publico/social.

a8
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Una comunidad de derechos de
consumidores.

Relaciones de consumo vs relaciones contractuales.
Consumidor vinculado con solidaridad social.

Contratos son instrumentos de mercado quid pro quo
intercambio voluntario.

Ser consumidor implica el “derecho a tener derechos”.

Ser miembro de una comunidad.

El Problema del Cumplimiento de la Ley.

La ley y regulaciones no son leyes naturales.

Normas juridicas cada vez generan menos certidumbre,

Aplicacion, interpretacion y costos generan altos riesgos e

Inestabilidad en las empresas.

Un negocio enfrenta un complejo entramado de regulaciones

diferente naturaleza.

Un empresario debe convertirse en un experto legal y tramitolégico.

Riesgos de actos de corrupcion.

Bernardo Altamirano Rodriguez

Tema6

Las Politicas Nacionales de Proteccidn al
consurmidor coma linearniento parala

elaboracion de Programas de curnplimiento

normativo o "compliance”

89



m Indecopi

Los Riesgos Legales de las Empresas (1)

Multiples requerimientos legales internacionales, nacionales y locales,
en un entorno de inestabilidad legal.

Normas poco claras y con diferentes interpretaciones o aplicaciones.

Leyes son frecuentemente desconocidas en sus consecuencias vy
aplicacion.

elaboracion de Programas de cumplimiento

Las Politicas Nacionales de Proteccion al
normativo o "compliance”

Bernardo Altamirano Rodriguez
consumidor coma lineamiento parala

Leyes dependen de diferentes interpretaciones.

Tema 6

En todas partes del mundo, las empresas consideran que las leyes
son una constante amenaza y un factor que les genera riesgos.

Los Riesgos Legales de las Empresas (2)

En materia de incertidumbre de las empresas, los riesgos legales son
el segundo riesgo mas alto.

Estos riesgos son poco conocidos y entendidos por areas diferentes a
las legales.

Muchos de los duefios y administradores de empresas se especializan

en finanzas, mercadotecnia, operaciones o ingenierias.

Indispensable que empresas avancen en prevenir y atender estos
riesgos > administracion de riesgos legales.

90
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Administracion de Riesgos Legales

Varian segun el tamano, tipo y giro de empresas.

» Globales - diferentes culturas legales para su operacion.

* Medianas y pequefnas => menos recursos para inverlir en una

estrategia adecuada.
Enfoque distinto al contencioso.
« Distintos costos y efectos en la cultura corporativa.

Principales tendencias en mundo empresarial = programas de

§~ cumplimiento legal o regulatorio.
' :
BBB

Programa de Cumplimiento Legal.

Politicas, directrices y procedimientos.
Es un valor distintivo frente a sus competidores
Incide favorablemente en la construccion de su reputacion.

Programas virtuosos para el crecimiento de una empresa.

Se vinculan con su proposito

Manifiesta de manera expresa que cumple con las leyes
Sus empleados la internalizan en su cultura corporativa.

Alto valor practico, pues reducen riesgos.

Bernardo Altamirano Rodriguez

Tema6

Las Politicas Nacionales de Proteccidn al
consurmidor coma linearniento parala

elaboracion de Programas de curnplimiento

normativo o "compliance”
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¢Como dar el paso?

Definir un responsable en disenar este programa, en darle seguimiento

y evaluarlo permanentemente.
Grandes empresas = Areas especializadas en cumplimiento.

Pequenas empresas => Decidir a partir de expertise y

elaboracion de Programas de cumplimiento

Las Politicas Nacionales de Proteccion al
normativo o "compliance”

Bernardo Altamirano Rodriguez
consumidor coma lineamiento parala

empleados, o asignarla en especifico a un area.

Tema 6

Disenar y divulgar documento rectores = manuales y politicas

Capacitar a quienes farmaran parte de estos procesos y funciones. .
'
———

BBB

Identificar y prevenir riesgos.
A partir del conocimiento de operacion y cargas regulatorias = elaborar
estrategia sobre riesgos y definir formulas para atenderlos.

Naturaleza de la evaluacion de riesgos -> tematico, funcional y

personas con mayor exposicion.

Monitorear acciones de empleados, mecanismos de control, medidas

para atencién de crisis en caso de que éstas ocurran.

Disponer de medidas agiles y confiables de denuncias internas.

Vincularse con agentes terceros y practicar auditorias con frecuencia.
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Beneficios de un Programa de Cumplimiento

Evitar infracciones a la ley y reducir las mermas econémicas.
Permite el mejor conocimiento de los procesos de la empresa.

Mejor control de danos interno y externo.

elaboracion de Programas de cumplimiento

Las Politicas Nacionales de Proteccion al
normativo o "compliance”

Bernardo Altamirano Rodriguez
consumidor coma lineamiento parala

Herramienta adecuada para acercarse a la autoridad.

Crear una cultura corporativa basada en el compromiso con la ley, las

Tema 6

mejores practicas y la ética comercial.

Divulgar con mecanismos de comunicacion que permitan al consumidor

elegir empresas de mejor reputacion.

Politicas Publicas y Programas de
Cumplimiento

Es la mejor politica para entender el ciclo del Estado de Derecho.
Permite evaluar a las autoridades eficiencia y eficacia de regulaciones.

Reduce riesgos de corrupcion, discrecionalidad o contradiccion en la

interpretacion y aplicacion de la ley.

Menos litigios innecesarios.

Enf: 2n cumplimiento, mas que en regulacion = reduce costos.

Entender el largo plazo de los procesos legales.

Alinea ética, empresa y legalidad.
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voluntaria con otros, tan libre como el aire de

Tema6

uso comun.

=Louis Brandeis

iGracias!

Investigacion y analisis:

bbb.org/mexico

Articulos y estudios:

www.bernardoaltamirano.com
Informacién de contacto:

@beraltamirano
baltamirano@mexico.bbb.org
(52 -55) 5652 - 7440
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