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Quiero agradecer personalmente a Antonino Serra que se ha dado personalmente el 
tiempo de acompañarnos hoy a pesar de su recargada agenda en Lima y las diversas 
actividades académicas que ya tenía programadas. No solo es un experto en la materia, 
sino que es un amigo del Indecopi. 

La seguridad de los productos de consumo y los distintos mecanismos que existen 
para fortalecerla representan un tema que todavía es novedoso en el Perú. Pero 
que ha ido cobrando mayor interés de parte de todas sus autoridades, proveedores 
y consumidores conforme la economía ha ido mejorando. En efecto, una economía 
más saludable y con más apertura genera mucho más comercio a gran escala 
incrementando las importaciones y la producción de productos que se ofertan a los 
consumidores.  

Y en ese contexto, es que cobra más relevancia conocer como están protegidos los 
consumidores ante productos que puedan afectar su salud o su seguridad. Por eso 
el evento que hoy nos reúne cobra mucha más relevancia porque no solo podremos 
conocer el marco normativo sobre temas de alertas, sino que gracias a la exposición 
de Antonino podremos conocer el tratamiento internacional que se da a la seguridad 
de productos y ver qué ajustes, qué mejoras o qué buenas prácticas debemos ir 
migrando, no solamente como país sino dentro de la región.  

Además, podremos conocer el estupendo trabajo que viene realizando Consumers 
International en la materia. Una organización muy importante que cuenta con 
miembros de institutos en más de 120 países en el mundo. Esperamos sea también 
una oportunidad y desde ya manifiesto mi compromiso para tener una agenda de 
trabajo común en la cual tener aspectos que puedan tener impacto global con los 
consumidores. 

En el Perú a pesar de ser un tema relativamente nuevo como habíamos dicho, el 
Indecopi ha sabido posicionarse y liderar de alguna u otra manera a nivel nacional y 
regional. Como entidad encargada a nivel nacional se ha implementado el sistema de 
alertas y la actuación oportuna frente a productos peligrosos, y hemos conseguido 
que la seguridad de los productos de consumo sea puesta en la agenda nacional. 

Y esto lo digo porque actualmente la seguridad de los productos en el consumo es 
parte de la política y del Plan Nacional de Protección de los Consumidores, que como 
saben está vigente desde marzo del año pasado e implica que todas las autoridades 
encargadas del tema de protección al consumidor en el país, así como la sociedad civil, 
ejecuten cada una desde su ámbito, acciones que contribuyan a la protección de la 
salud y la seguridad de los consumidores.

Ivo Gagliuffi Piercechi
Presidente del Consejo Directivo del 
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia 
y de la Protección de la Propiedad Intelectual
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Desde hace ya varios años el Indecopi viene trabajando arduamente en el tema de 
monitoreo de alertas, elaborando un marco normativo y planteando constantemente 
mejoras, emitiendo alertas importantes, capacitando a proveedores. Y este año, 
además, hemos lanzado el nuevo sistema de alertas de consumo digital. 

Principalmente, esta plataforma lo que hace es englobar aspectos novedosos en la 
región. El primero es de cara a los ciudadanos, proveedores y entidades competentes. 
En relación a los ciudadanos, este portal lo que permite es realizar búsquedas mucho 
más amigables de las alertas. Les permite, además, a los ciudadanos, reportar los 
riesgos a la autoridad. Y además, pueden inscribirse en el sistema de alertas para recibir 
notificaciones vía correo electrónico cada vez que se activa una alerta. En relación 
a los proveedores, el portal lo que les permite es reportar en línea las alertas. Ya no 
necesariamente por carta o por oficio, ya que tomaba mucho tiempo, y las alertas 
como son un servicio de seguridad necesitan ser inmediatas. 

Y, finalmente, respecto a las autoridades competentes en el Perú y la región, permiten 
que ingresemos la información de manera inmediata y directa. Wendy Ledesma que es 
nuestra Directora Nacional de Protección al Consumidor seguramente más adelante 
les podrá contar a más detalle sobre la plataforma.   

Ahora, el posicionamiento no solamente ha sido del Indecopi a nivel nacional, sino que 
estamos asumiendo este mes la Presidencia de la Red de Consumo Seguro y Salud 
(RCSS) de la OEA, eso va a ser a fines de octubre, que como saben es la red que está 
encargada a nivel hemisférico, de la protección de los derechos de los consumidores 
en la vigilancia de la seguridad de los productos de consumo y el impacto en su salud 
y bienestar.

Para concluir, quiero dejar el mensaje de que la seguridad de productos de consumo 
es un tema muy importante, no solamente en el Perú sino en todos los países; y su 
marco normativo institucional se encuentra en constante evolución, por lo que, 
para fortalecerse necesita medirse con un sistema de países más desarrollados o 
con experiencias exitosas. Eso es algo que desde el Indecopi venimos impulsando 
constantemente: la mejora continua. Todo el tiempo tenemos que mirar y mejorar.

El evento de hoy podrá darnos, sin duda, un panorama importante de nuestras 
debilidades y fortalezas, pero siempre pensando en nuestro camino a la excelencia 
por y para el país. 

Muchísimas gracias. Que aprovechen la exposición. Tengan un buen día.
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Buenos días. En primer lugar, quiero agradecer muy sinceramente al Indecopi por la 
invitación. Le decía a Ivo Gagliuffi que para mí venir a Perú, a Lima, y no venir al Indecopi 
es no venir a Perú, por dos razones.

La primera porque el Indecopi, que está celebrando sus bodas de plata, es una 
institución que tiene, no solamente una historia fuerte, una historia de éxitos en el 
Perú, sino que también es modelo, en América Latina y en el mundo, de sus políticas, 
de su implementación de políticas.

Y la segunda es porque a lo largo de estos 25 años uno ha ido cosechando amigos 
y conocidos aquí y siempre es bueno visitarlos. Verlos y saber cuáles son las últimas 
acciones y actividades que está realizando. Que siempre a uno lo terminan maravillando 
porque de repente le empiezan a contar lo que están haciendo y siempre son cosas 
muy interesantes, muy avanzadas que también uno puede transmitir si los utilizará 
como ejemplo de buenas prácticas en nuestras partes. 

La idea es compartir con ustedes algunas reflexiones sobre el tema de seguridad de 
productos. Como bien dijo Ivo, este es un tema que tradicionalmente siempre fue de 
importancia para protección al consumidor, que se ha trabajado en el movimiento de 
consumidores por las asociaciones de consumidores, por las agencias de protección 
al consumidor, como Indecopi, del mundo y de la región. 

Y, sin dejar de ser un tema actual, también en el último tiempo ha tenido y tiene, yo 
diría, una nueva perspectiva o una nueva dimensión que es todo lo relacionada como la 
seguridad de productos en el mundo digital. 

Lo digital nos ha impactado y nos impacta de manera muy fuerte, muy potente a los 
consumidores. Y nos ha traído algunos cambios de paradigma y no solamente cambios 
de paradigma sino cambios en temas como la seguridad de productos. Empiezan a 
tener otras dimensiones y otras amenazas diría yo. Para lo cual obviamente se tiene 
que buscar soluciones. Vamos a tratar eso en mi presentación. 

Básicamente hay 6 puntos que yo quisiera mencionar en esta presentación. La 
primera es hacer una generalización de la seguridad de productos y los consumidores 
para poner la cuestión en contexto. La segunda es mencionarles y contarles sobre una 
encuesta que hizo Consumers International el año pasado sobre el tema de seguridad 
de productos. Y, particularmente, cuáles fueron los resultados de esa encuesta y las 
conclusiones que nosotros hemos sacado. 

Luego, hablar un poco sobre el tema de recalls que es un tema que sigue siendo y es 
muy álgido en el tema de seguridad de productos. Después, reflexionar con ustedes 

Antonino Serra Cambaceres
Advocacy Manager de Consumers International
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acerca de cuáles serían los puntos más sensibles y los más importantes para los 
consumidores y para la protección de los consumidores que están relacionados con la 
seguridad de productos. 

Mencionar también, algo que Ivo mencionó, que son las redes. La importancia 
creciente que tienen las redes de intercambio de información respecto a la seguridad 
de productos y mencionar un poco a estas redes: La Red de Consumo Seguro y Salud 
(RCSS), que mencionó Ivo y de la cual Perú asumirá la presidencia. En breve, ¿qué 
es esta red, para que sirve y de qué manera se puede participar? El Sistema RAPEX 
que es el sistema europeo de alertas de seguridad de productos. Y una iniciativa de la 
Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos (OCDE) en relación a la 
seguridad de productos. 

Finalmente, transmitirles algunas recomendaciones que la encuesta de Consumers 
International trajo respecto a que se puede hacer o cuales son las acciones a tomar, o 
a cuáles serían los posibles caminos de trabajo respecto a la seguridad de productos.

La primera entonces es, antes de pasar específicamente a la encuesta, es hablar 
un poco sobre la seguridad de productos y los consumidores. Algo mencioné en la 
introducción que es un tema medular. Si uno va a cualquier legislación o regulación 
de protección al consumidor en cualquier lugar del mundo, este tema siempre va a 
estar presente. El tema de salud y la seguridad de los consumidores es un tema que 
importa, sobre el cual hay que mirar, hay que regular, hay que ver de qué manera se 
pueden establecer normas y criterios claros respecto de esto. 

Finalmente, la protección al consumidor siempre ha puesto un ojo respecto de la 
seguridad de productos y de qué manera la seguridad y salud de los consumidores 
tiene que ser resguardada.  En muchos documentos internacionales esto también es 
así. 

El documento internacional de protección al consumidor que es más importante 
son las directrices de las Naciones Unidades para protección del consumidor 
específicamente mencionan a la seguridad de productos y dan una serie de pautas 
y recomendaciones que todos los gobiernos deberían implementar para que este 
tema esté adecuadamente tratado dentro de su normativa interna. Y también de que 
manera la colaboración regional y global puede darse en relación a esto.  

Y digo yo una cosa más que tiene que ver con lo que decía antes también. El mundo 
nos ha traído nuevos desafíos. Y entre esos nuevos desafíos la seguridad de productos, 
diría yo, ha aumentado de manera exponencial. Porque usualmente nosotros 
podíamos adquirir productos importados que habían sido ingresados con una serie 
de protocolos en el camino que estaban marcados; donde había el importador que 
ingresaba ese producto y tenía que cumplir una serie de requisitos y normativas 
nacionales e internacionales para que pueda ser ingresado e internado en el mercado. 

Este era, y seguirá siendo probablemente, el camino más común. Hoy en día con un 
celular, con una Tablet o con una PC puede adquirir un producto en cualquier lugar 
del mundo y pedir que se lo manden a su casa aquí en lima o en Perú. Y en muchas 
ocasiones, no sé si esto ocurre en Perú, pero en muchos países de América Latina, 
no existe un control de ingreso de esos productos que los consumidores adquieren. 
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Y entonces allí el tema de la seguridad de esos productos y como podrían eventualmente 
impactar esos productos en la salud y la seguridad de los consumidores abre un nuevo 
campo. ¿Qué pasa si un consumidor peruano compra a través de internet un producto 
de, digamos China, lo trae aquí y ese producto genera un perjuicio a su salud o a su 
seguridad? ¿Explota o tiene componentes que no están permitidos en Perú?, por 
ejemplo. 

Si ocurre un problema, ¿Quién lo soluciona? ¿Quién debe solucionarlo? ¿Quién es el 
responsable? ¿Cuál es la ley aplicable? Todas esas cosas son las que el mundo digital 
y este intercambio que ha traído lo digital para los consumidores también nos pone 
enfrente y tenemos que resolverlo. 

A raíz de esto, Consumers International decidió el año pasado hacer una encuesta entre 
sus miembros. La hicimos entre noviembre y diciembre del año pasado. Como decía Ivo 
y aquellos que no conozcan o no sepan que es Consumers International. Rápidamente 
les digo, nosotros somos una federación que agrupamos a organizaciones de 
consumidores y agencias de gobierno de protección al consumidor como miembros. 
Nuestro trabajo es principalmente representarlos en distintos foros internacionales y 
hacer escuchar su voz para conseguir cambios de políticas y la adopción de políticas 
que tengan como objetivo favorecer los intereses y los derechos de los consumidores. 

Nosotros tenemos actualmente más de 240 miembros, en más de 120 países. 
Entonces, dirigimos esa encuesta a principalmente nuestros miembros. Se la 
mandamos a nuestros miembros y le pedimos que la respondan. Pero no nos quedamos 
solamente en nuestros miembros, sino que la mandamos a otros actores que a 
nosotros nos parecían relevantes respecto a la protección al consumidor, respecto a la 
seguridad de productos. Como empresas que se dedican a la certificación de normas 
técnicas o al desarrollo de normas técnicas como los organismos de normalización de 
los países. Algunos organismos especializados internacionales como la UNTACD y la 
Unión Internacional de Telecomunicaciones. Diversos organismos internacionales y 
regionales que también se ocupan o tienen dentro de sus competencias o su trabajo 
el tema de la seguridad. 

Obtuvimos 132 respuestas de miembros en 100 países y a ellos se suman algunas 
respuestas más, alrededor de unos 40 de estos organismos y empresas que no son 
miembros de Consumers International. Y los objetivos de la encuesta fueron estos dos: 
Uno, la percepción que cada uno de los encuestados tenía de cómo están protegidos 
los consumidores de los productos inseguros. Y, segundo, que nos dijeran o que nos 
mencionaran algún tipo de recomendación para mejorar y fortalecer la protección al 
consumidor en el área de la seguridad de productos. 

La encuesta identificó tres prioridades o tres áreas en donde se debería trabajar en 
relación a la protección del consumidor y la seguridad de productos. Uno es, y ustedes 
verán que son obvias, como mejorar la seguridad del producto antes de que ingresen. 
Ósea de qué manera se debe trabajar para tratar de asegurar la mayor proporción 
posible que los productos que están en nuestro mercado sean seguros para los 
consumidores.

 Y así hay todo un trabajo que tiene que ver con tener legislación adecuada para tener 
los controles adecuados y aceitados, tener información y tener capacitación tanto de 
los consumidores como de los proveedores de las empresas como de los agentes del 



SEGURIDAD DE PRODUCTOS DE CONSUMO

13

Estado. No solamente de los agentes que trabajan en la protección al consumidor, sino 
que muchos otros organismos del Estado que tienen dentro de sus competencias el 
permitir el ingreso de productos o el permitir el ingreso al mercado de productos y que 
muchas veces no tienen en cuenta al consumidor porque no trabajan directamente 
con el consumidor y con la protección al consumidor pero que evidentemente los 
consumidores y la protección al consumidor tiene que ser un tema importante para 
ellos. 

La segunda área tiene que ver con: una vez que el producto está en el mercado, 
¿Cuáles son los sistemas más eficientes para identificarlos si surge algún problema? 
¿Cuáles serían los mecanismos para que esos productos salgan del mercado? ¿Qué 
hacer con esos productos inseguros que aparecen y siempre van a aparecer porque 
es, aparentemente, imposible pretender que el mercado tenga productos 100% 
seguros? 

Y la tercera área diría es el post: Que tiene que ver a través de la experiencia recogida 
y a través de experiencia y buenas prácticas de otros países, saber de qué manera los 
países pueden adecuar sus políticas tanto en la prevención del ingreso al mercado y 
comercialización de productos peligrosos o inseguros y también en el manejo de crisis, 
por llamarlo de alguna manera, en relación a la existencia de productos inseguros en 
el mercado. 

Algunos datos que surgieron de la encuesta. Tienen que pensar que la encuesta se 
hizo entre nuestros miembros que están en todo el mundo. La primera es que, a 
menor producto interno bruto de un país, es más factible que no exista legislación en 
ese país que regule la seguridad de productos o que esa regulación sea insuficiente. 

Entonces, hay una relación directa entre los temas económicos y los temas de 
regulación. En realidad, en los países más pobres, por llamarlo de alguna manera, 
existen menos regulación o la regulación si existe, es ineficiente. 

Solamente el 13% de los que respondieron la encuesta dijeron que la legislación en 
su país es la adecuada para tratar el tema de seguridad de productos. Solamente el 
13%. Y el 28% dijo que no funciona para nada; que existe, pero no funciona para nada. 
Paradójicamente, en casi el 50% de los países hay regulación de productos.

¿Por qué paradójicamente? Porque, como yo les decía ahí, eso está en directa relación 
también con el tema del grado de desarrollo del país. Pero en general las leyes de 
protección al consumidor hay por lo menos algún tipo de reglamentación o algo se 
dice respecto a la seguridad de productos. Entonces, casi en el 50% hay algo y además 
nos respondieron que en un tercio de los países que respondieron la encuesta hay 
legislación específica.

Entonces, en casi el 50% hay algún tipo de legislación en general de agencias de 
protección al consumidor y además algunas dijeron que no solamente eso, que 
tenían legislación específica. Y sobre ese tercio, un 10% nos dijo que además tienen 
legislación específica por sectores. ¿Esto qué quiere decir? Hay legislación que en 
forma general trata la seguridad de productos, en forma específica a través de una 
ley o regulación trata el tema, pero además hay leyes específicas por sectores. Por 
ejemplo, materiales eléctricos, automóviles, juguetes. 
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Bueno, un pantallazo de algunos datos.  A todo esto, les digo para quienes tengan 
interés en tener mayor información o más datos, la encuesta y el informe está 
disponible en nuestra página web que es www.consumersinternational.org. Ahí la 
pueden encontrar y esto está un poco más desarrollado. 

El primer punto era entonces mejorar la seguridad de productos antes de que ingresen 
al mercado. También de la encuesta surgieron lo que nuestros miembros o las personas 
que respondieron la encuesta piensan que debe hacerse. Las acciones o medidas a 
tomar para mejorar la seguridad de productos antes de que ingresen al mercado. 

Uno es promover el uso de normas técnicas y los estándares de calidad de productos, 
sean estas la promoción voluntaria, que las empresas o el propio Estado las adopte 
voluntariamente, o que a través de legislación o regulación específica se las establezca 
como obligatorias. Y la otra cosa que señalaron, y esto también está alineado con el 
trabajo que se está haciendo a nivel internacional sobre el tema de normas técnicas 
y estándares de calidad de productos, es la participación de unos consumidores en el 
desarrollo de esta norma técnica. 

Yo dentro del trabajo que realizo en Consumers International, soy su representante 
ante la Organización Internacional para la Estandarización (ISO) de normas técnicas y 
participo activamente del Comité sobre Política del Consumidor de ISO (COPOLCO). 
Uno de los temas que se está trabajando mucho tiempo, pero últimamente hay 
mucho énfasis en que podemos conseguir. Que, en los procesos de elaboración 
de normas técnicas tanto a nivel internacional como la ISO, tanto a nivel nacional 
dedicado a uno de los organismos de normalización de los países, exista una mayor 
participación de los consumidores en el desarrollo de esas normas técnicas. 

Y ¿por qué esto es importante? Porque la idea de la participación de los consumidores 
en el desarrollo de normas técnicas es el siguiente: Que sean una mirada a esa norma 
técnica para que pueda tener lo que los consumidores esperamos que esa norma 
técnica regule o normalice o estandarice.  

Muchas veces me pasa que quienes desarrollan normas técnicas son ingenieros o 
profesionales que están muy enfocados en lo que hacen y son buenísimos. Pero, 
perdón si hay algún ingeniero que trabaje el tema de normas técnicas, muchas veces 
hay algunas cuestiones de sentido común que la cuestión técnica no nos deja ver.

A los abogados nos pasa lo mismo cuando nos ponemos a discutir sobre leyes o 
derechos que afecten a alguien. Cuando se discutía la ley defensa del consumidor en 
el año 1991, un día hablando en un almuerzo en mi casa, mi mamá que no era abogada 
me dice: “Eso que estás diciendo es una tontería”. Y tenía razón, digamos que uno lo 
veía desde un punto más técnico y de repente falta alguien que diga: “Si, sí. Pero no me 
están ayudando con esto”.

Entonces, estamos convencidos en Consumers Internacional y personalmente yo, 
que esa participación de los consumidores en los procesos de normalización debe 
fomentarse. 

Segundo, el testeo independiente de productos tiene que ser alentado, sobre todo en 
algunos sectores sensibles. Ahí puse dos sectores que justamente dentro de ISO se 
está trabajando que son los bienes de segunda mano y los mercados informales. ¿Pero 
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que es el testeo independiente de productos? Ustedes saben que, en el movimiento 
de consumidores a nivel mundial, una de las cosas con las cuales trabajo y desarrollo 
mucho es lo que se llamó comparativo de productos. Es tomar un producto X, lo que 
sea, puede ser desde alimentos que es lo más común hasta automóviles o lavadoras; 
y lo que hace la organización, que en general fueron organizaciones de consumidores, 
ONG, pero también los estados o gobiernos lo hacen, es comprar en el mercado los 
productos de ese tipo que esta disponibles. 

Por ejemplo, todas o la mayoría de las lavadoras que están disponibles y lo que hacen 
es testearlas. Las someten a una serie de test para comprobar, entre otras cosas, si lo 
que dice la lavadora que hace, lo hace; si cumple con las normas técnicas obligatorias 
que tiene que cumplir o las voluntarias; si el consumo de energía que dice o que declara 
la lavadora tener es así. Y bueno así una serie de test para ver cómo funcionan y que 
cumplen. 

Luego, se publican estos resultados junto también con el valor o precio de venta de 
ese producto y se establece un ranking en donde lo que se les dice a los consumidores 
es: “Encontramos en este mercado X estas lavadoras, este es el resultado que nos 
dio y este es el precio que tiene”. Y en general lo que se hace es destacar uno o más 
productos por sobre la relación calidad precio. “Miren, este es el mejor producto al 
precio más bajo”. Incluso, hay casos donde se dice: “Mire, nosotros no recomendamos 
comprar o adquirir este producto porque tiene serias fallas. 

Les cuento un caso que en su momento fue emblemático. Es un poco viejo, pero es 
muy ilustrativo. La Organización de consumidores de Estados Unidos, Consumers 
Union, es una organización enorme, tiene un presupuesto enorme. Ellos tienen 6 o7 
millones de suscriptores. En su momento era su revista que la sigue publicando, pero 
básicamente hoy es en su página web donde publica todo este tipo de información. Y 
ellos de manera usual hacen test comparativos de automóviles.

Para que se den una idea de lo que es esta organización de consumidores. Ellos compran 
los automóviles en el mercado, les hacen los test comparativos y después publican los 
resultados. También para que entiendan una de las premisas básicas para hacer test 
comparativos es que la compra se haga de la misma forma que cualquier otro consumidor 
lo hace. No es que van y golpean la puerta a Toyota y le dicen: “Mire, yo voy a hacer un test 
comparativo así que présteme, véndame o denme un Toyota X”, no.

Van a algún lugar de venta de autos y compran como si fuera un consumidor normal, sin 
identificarse de que son o que son, ese automóvil y lo testean. Esa es la idea. 

Bueno, en un test hace unos años atrás, publicaron que un modelo de Suzuki, le llamaban 
Suzuki Samurai. Era una especie de lo que sería un sumo ahora en la historia hace 20 0 
25 años atrás.  Y que era muy popular en los Estados Unidos por el precio, porque era 
más barato para lo que era. Ellos dijeron que de 1 a 5, tenía 0. Ósea, recomendaban a los 
consumidores no adquirirla porque en los test había dado que era inseguro al vuelco o 
que se volcaba con facilidad. 

Esto fue una especie de tsunami. Que generaron dos cosas directas: Cuando se subió 
esa información, los consumidores en Estados Unidos bajaron a casi cero en la compra 
de Suzuki Samurai. Segundo, Suzuki le inicio una acción legal a Consumers Union por 
difamación. 
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Resultado: Consumers Union ganó el juicio. Suzuki tuvo que sacar del mercado y 
entiendo yo, que se salvaron muchas vidas que pudieron haber sido afectadas para 
eso sirven los test comparativos de productos. 

No es que esté diciendo que me encantaría que todos los países pudiéramos hacer 
test comparativos de productos de automóviles, por ejemplo. Bueno, en fin, dejémoslo 
ahí porque da para otro seminario. Lo que si digo es que incluso en las pequeñas cosas 
y en los pequeños artículos de uso diario para todos los consumidores, intentar realizar 
estos test comparativos es importante. 

Tercera cosa, la información para el consumidor debe ser clara con rotulado y alertas 
de seguridad claras junto a la educación del consumidor. Aquí son dos hermanas casi 
gemelas inseparables que son la información y la educación. Nosotros los consumidores 
tenemos que tener información que sea clara, que sea precisa y que entendamos. 

Para eso es necesario dos cosas: que se establezcan, yo diría, protocolos y regulaciones 
muy específicas y muy precisas sobre cómo tiene que ser esa información y, segundo, 
que haya no solamente información sino educación sobre el tema de seguridad de 
productos y, además, como entender esa información. 

Hace como 2 o 3 semanas atrás en Buenos Aires se hizo una amena jornada como la 
de aquí promovida por la Organización de las Naciones Unidas para la Alimentación 
y la Agricultura (FAO) y por el Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia (UNICEF), 
en relación al rotulado de alimentos. Y ahí conocimos las experiencias que hay en otros 
países del mundo y de Latinoamérica. Estuvo Jaime Delgado contando su experiencia 
peruana. Hubo gente de Ecuador. El famoso Semáforo nutricional en Chile.  

Y uno de los debates ahí era cual era el mejor sistema para que los consumidores se 
entendieran. Si era mejor un semáforo donde hubiera esas advertencias de tres colores 
y demás. O si era mejor la experiencia chilena o la norma que era poner unos octógonos 
negros que dice alto en sodio, etc. Cualquiera sea la decisión que se tome, seguramente 
habrá algunas mejores que otras, lo que sí es importante es que los consumidores lo 
entendamos. 

Ósea no sirve de nada poner algo en un alimento si la gente no sabe para qué sirve. O 
sabiendo para que sirve, no entiende lo que se le está informando. Entonces, en ese 
sentido la información y la educación son fundamentales. 

Y hay otro tema que tiene que ver con el segundo punto que yo mencionaba al principio, 
porque todo lo que hemos visto hasta ahora es que se puede hacer antes de que 
el producto ingrese al mercado. ¿Cuáles son las cuestiones preventivas que puede 
uno hacer? Pero qué pasa cuando hay un problema con un producto que ya está en el 
mercado. Y ahí el tema de los recall es fundamental. Y es fundamental que se utilicen y 
se regulen de la mejor manera posible. 

No sé si todos saben lo que es un recall. La noción va a la etimología. Recall es rellamar 
y esto se puede traducir a volver a un estado anterior. Y ahí el tema del recall también es 
algo común en la protección al consumidor y tiene que ver con que se identifica que en el 
mercado se está vendiendo un producto que causa o potencialmente puede causar un 
perjuicio a la salud y seguridad del consumidor, entonces tengo que retirar ese producto 
del mercado. Eso es rellamar. 
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Ahora el tema tiene que ver con que, como se hace esto, quién lo hace. ¿Lo tiene que 
hacer la autoridad que controla? ¿Lo tiene que hacer la empresa que fabrica el producto 
o que transporta el producto, ósea que colocó el producto en el mercado? ¿Cuándo 
se debe hacer? Y, ¿de qué manera? ¿Cómo se debe hacer? ¿Cuáles son los canales, 
como se comunica al consumidor que está pasando esto? ¿Hay o no que comunicarlo? 
¿Comunicarlos genera una alarma o no? 

Toda una gran cantidad de preguntas que necesitan una respuesta y no en todos los 
casos es necesario. Ahí ven que puse en qué casos: El caso del mueble de IKEA vs el caso 
de la muñeca Cayla vs el caso del Diésel de Volkswagen. Son tres ejemplos. ¿Cuáles son?

 El caso del mueble de IKEA es uno bastante emblemático y conocido que se dió hace un 
año y medio más o menos. IKEA ustedes saben que es una empresa sueca que fabrica 
y vende productos, sobre todos muebles, de muy buena calidad y baratos. Están en la 
mayoría de los países del mundo. De hecho, creo que hay planes para internarse acá en 
Perú prontamente. En Latinoamérica solamente están en República Dominicana. Van 
a estar acá en Perú, en Chile. Van a estar en Colombia, bueno son muy populares. Y en 
Europa está en todas partes. En Estados Unidos, en Japón. 

Bueno, ¿qué pasó? Un mueble de IKEA básicamente destinado a niños que era lo que 
nosotros llamamos una cómoda, un mueble con cajones, se tumbaba fácilmente. El 
problema que hubo es que un niño murió. Intentando trepar, el mueble se le vino encima 
y lo mató. IKEA inmediatamente hizo un recall a nivel global y en menos de una semana, 
dos o tres días, había retirado todos los muebles, no solamente de sus tiendas, sino que 
había identificado a la gran mayoría de los que había comprado, les había remplazado ese 
por uno seguro o de otro tipo, o les había devuelto el dinero y, en muchos casos, les había 
resarcido. 

Desde que se descubrió el problema con el niño que lastimosamente falleció hasta que 
se sacaron esos productos, pasaron menos de una semana a nivel global. IKEA es una 
empresa que presta particular atención a este tipo de cosas. Y tiene protocolos muy 
desarrollados si tienen que hacer un recall. 

Entonces, en ese sentido me parece que es muy interesante como caso porque como 
yo decía antes, es imposible o casi imposible pretender que todos los productos sean 
seguros siempre. El tema es tratar de minimizar los riesgos y cuando el hecho ocurre 
tratar de solucionarlo lo antes posible y de la mejor manera.

El caso de la muñeca Cayla lo voy a mencionar más adelante es el caso de una muñeca 
que se vendía y tenía graves problemas de seguridad. Después les cuento porque, 
además tengo un video. Y el caso del Diésel de Volkswagen, creo que ustedes bien lo 
recordarán, que se descubrió en Alemania dond Volkswagen – nosotros en Argentina 
decimos truchaban – que quiere decir que engañaban a los consumidores presentando 
la información y reportes de emisiones de los vehículos Volkswagen Diésel que eran 
diferentes a las reales. 

En dos palabras, lo que decían era “Este auto contamina 1” y en realidad contaminaba 7. 
Hubo una manipulación de esta data porque Volkswagen no quería perder el mercado. 
No quería perder ventas y consumidores. Cuando se descubrió esto fue un tema de 
impacto global. En la mayoría de los países lo habían hecho, se descubrió que no fue 
solamente en Alemania. 
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La respuesta de Volkswagen, en algunos casos, es una opinión personal, me parece 
que fue lamentable. De hecho, el tema terminó con multas altísimas en varios países 
(Alemania, Estados Unidos, España) a la Volkswagen. 

Y, ¿por qué pongo este caso? Porque fue lo opuesto de IKEA. Volkswagen se hizo la 
tonta, digamos, por mucho tiempo. Diciendo: “Bueno, no…”. Al final tuvo que reconocer 
que sí. De hecho, les costó la carrera a muchos altos ejecutivos de la compañía. 

Bueno, algunos datos sobre el recall. Casi en 20% de los países no existe una forma 
coercitiva de acción cuando un producto es inseguro, lo cual a mí me llamó la atención. 
Como decíamos antes, es posible que haya productos inseguros. No lo vamos a poder 
desterrar. ¿Pero, que en un 20% de los países no exista nada? 

¿Qué quiere decir que no exista nada? Quiere decir que si ocurre un problema con 
un accidente de consumo con un producto que es inseguro, no hay ningún tipo de 
regulación que obligue a la empresa o al importador que ha colocado al producto en 
mercado a hacer algo.  

Solo en menos del 40% de los países existe una compensación para los consumidores. 
Esto es complicado también. Porque en menos del 40% de los países, creo que en el 
38%, si hay un problema con la seguridad de un producto y hay una afectación directa 
a un consumidor, si sufre un perjuicio, no está específicamente establecido que el 
consumidor deba ser resarcido. 

Uno podría como consumidor realizar algún tipo de acción administrativa, legal o lo 
que sea y conseguir eventualmente una compensación. Pero no hay una norma que 
diga: “Usted, causó daño con un producto inseguro; usted tiene que compensar a los 
consumidores”. Y en casi la mitad de los países los proveedores deben implementar un 
programa de recall de productos inseguros. Dentro del 80% donde existe una forma 
de acción, en más de la mitad no solamente existe una forma de acción, sino que los 
proveedores tienen que implementar un programa de recall de productos inseguros. 
O sea, cuando ven o detectan que un producto es inseguro tienen que activar algún 
tipo de protocolo o mecanismo para hacer algo. Quitar el producto del mercado, avisar 
a los consumidores y a las autoridades.  

Más datos de recall. Casi el 70% de quienes responden señalan que en sus países no 
hay un sistema público de información sobre productos potencialmente inseguros. 
Este es otro tema que llama la atención, porque cuando en un mercado hay un 
producto que es inseguro lo que nosotros los consumidores queremos es saber eso 
para no adquirirlo o para si la adquirimos saber qué hacer con ello y que va a pasar. 

Bueno en casi el 70% de los que respondieron la encuesta, no hay un sistema público 
de información. O sea que no hay algo que deba informarse a los consumidores de 
manera obligatoria por parte de las autoridades y mucho menos las empresas. En 
muchos países esos datos se dispersan en diferentes organismos y el consumidor 
debe recolectarlos por sí mismo. Esto es otra que les decía. Por ahí la información ya 
está disponible pero no en un cierto lugar y hay varios organismos. Esta defensa del 
consumidor, el tema de propiedad industrial. Tal vez ustedes como tienen concentrado 
todo en un mismo organismo sea más fácil, pero en la mayoría de los países esto está 
disperso que responde a distintos ministerios con distintas áreas. Puede ser bastante 
complicado.  La información está, pero es muy difícil de acceder.
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El 49 % de los que responden señalan que la manera de informar es a través de los 
medios. La mayoría se informa a través de los medios y que solamente el 20% tiene 
algún tipo de sistema de información, de los que tienen un sistema de información 
online. O sea, todo muy bajo. 

Y al final dice que si el 86% que respondieron la encuesta dicen contar con sistemas de 
recall. En la mayoría de los casos no son obligatorios y 2/3 señalan que raramente ocurre. 
O sea, hay otra cosa, en aquellos que tiene un sistema de recall, dicen que no pasa.  

¿Cuáles son, de acuerdo a la encuesta, los puntos sensibles para los consumidores en 
tema de seguridad de productos? Uno es el tema de información. Como yo decía, no 
hay un sistema para poder reportar productos inseguros. O si los hay son bastantes 
deficientes. El tema de información, es un tema que es un talón de Aquiles todavía. 
Es ¿Cómo hago? para que los consumidores sepan que hubo algún problema y no 
solamente que hubo el problema sino saber qué hacer, cuál es la acción que tienen 
que tomar.  El tema de la información es un producto sensible.  

El tema en la regulación es otro. El 28% que respondieron creen que la legislación no 
funciona. Casi 30% de los que respondieron la encuesta creen que hay una legislación, 
pero que no sirve, no funciona. Entonces, este es otro tema sensible. 

¿Por qué? Primero, porque hay muchos países donde no hay legislación o es 
insuficiente. Con lo cuál en esos países hay que ver de qué manera pueden desarrollarla 
o como regulan. El segundo tema es, bueno, si en muchos países hay, pero no funciona. 
Entonces, no es solamente la falta de normas o de regulación. Es lo que en inglés se 
conoce como enforcement. Que es la aplicación de la norma. 

Tengo la norma y ahora sí, pero con tener la norma no es suficiente. Tener una ley o 
un código de defensa del consumidor no asegura nada a los consumidores a menos 
que haya alguien que tome acciones con esa ley en la mano y defienda derechos. Y el 
enforcement que hablaba antes, o sea la aplicación, que hace la autoridad cuando hay 
un problema. Solamente el 18% de los que respondieron dijeron que el control en su 
país es adecuado. Y el 41% consideró que es malo. 

Y después, el tema de las sanciones y las compensaciones. El 80% de los que 
respondieron y que dijeron que en sus países hay recall, dijeron que sí reciben algún 
tipo de reembolso o reemplazo. O sea, piensen en aquellos países donde hay sistema 
de recall y además está regulado. Esos nos dijeron en mi país si pasa algún accidente 
de consumo o un problema digamos con seguridad de productos y se ejecuta un 
recall, yo voy a tener un reemplazo del producto por uno que funcione bien o que no 
me cause daño o me van a reembolsar el producto.

Y del 20% en donde no recibe un reemplazo o rembolso y tiene que seguir al siguiente 
escalón que es pedir una reclamación tanto en un organismo administrativo o 
tribunales, el 75% nos dice que tiene que resolverse en tribunales. Ósea planteado el 
tema de que la empresa dice que no va a resarcir, cambiar el producto ni nada; el 75%, 
que dice ir al siguiente paso, va a los tribunales porque la autoridad administrativa no 
me está resolviendo el problema. 

Ese que ven ahí se llama Huggybug, luego les voy a hablar un poquito más sobre el 
HuggyBug. Entonces, decía al principio que el mundo digital nos trajo también otra 
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dimensión de la seguridad de productos. No es solamente los muebles que se caen 
o no es solamente las emisiones de diésel de los automóviles. Hoy en día el mundo 
digital nos trae problemas de seguridad que antes no teníamos.  Y tal vez un caso 
emblemático que ocurrió en los últimos dos años tiene que ver con la seguridad de 
productos y los productos que genéricamente se denominan de la internet de las 
cosas, o sea productos que están conectados. 

La mayoría de ustedes sino todos habrán escuchado esto del internet de las cosas 
(Internet of Things) y que cada vez hay más productos conectados. Muchos de ustedes 
tendrán una televisión smart en su casa. Pueden ver Netflix, pueden conectarse 
directamente a través de WIFI. Y cada vez más y más heladeras inteligentes. Hay 
sistemas de centros de determinadas variables del sistema de las casas de uno que 
son digitales o están conectados como la regulación de la calefacción. Incluso la 
posibilidad de hacer cosas como programas que cuando yo este a una cuadra de mi 
casa, se habrá el grifo de la bañera de mi baño y se llene con agua de determinada 
temperatura porque así cuando yo llego voy al baño y entro a bañarme.  

Esto que parece ficción, ya ocurre. Es posible programar con el teléfono celular la 
lavadora y hacer tostadas. Todo programándolo con el teléfono celular. 

Tanto beneficio que nos trae lo digital y lo conectado también tiene problemas de 
seguridad. Y ahí viene mi amiga Cayla. Este es un problema que surgió de productos 
destinados a niños. Mi amiga Cayla es una muñeca que se comenzó a vender en 
Europa y en los Estados Unidos. Y se descubrió que la muñeca tenía una interfaz para 
hablar y comunicarse con la persona o el niño. Ahora ese sistema que tenía la muñeca 
era 100% hackeable. Cualquiera con un teléfono celular podía meterse en la muñeca y 
hacer lo que quería. Podía escuchar conversaciones en la casa, podían decir lo que se 
le ocurriera. 

Esto generó que: Uno, en Alemania se prohibiera la venta de esa muñeca al 100%. Es 
más, en Alemania la muñeca Cayla, no tengo la foto, pero es una muñequita rubiecita, 
se la prohibió basándose en la ley antiterrorista y en la ley anti espionaje. Leyes que 
contemplan penas de prisión muy altas para los responsables. En Estados Unidos 
también se le prohibió de manera diferente. Se dio alguna alerta, pero fue un tema. 

Algo similar pasó con el tema de smartwatches, relojes básicamente destinados a los 
niños. Relojes inteligentes que también podían interferir y hacer una gran cantidad de 
cosas digamos que eran bastantes complicadas. 

Nosotros desde Consumers International lanzamos en mayo de este año, en 
oportunidad de reunión del G20 de consumidores que fue en Buenos Aires, una 
campaña que se llama Juguetes Seguros. La campaña está alineada con lo que el G20 
estuvo discutiendo que era la posibilidad de que los países aumenten la seguridad 
de los productos conectados destinados a los niños. Y esta campaña que hicimos, la 
lanzamos ahí y para eso hicimos un video. Es un comercial falso que nosotros hicimos, 
pero lo que no es falso es lo que dice el comercial. Esta basado un poco en Cayla. Lo 
que pasó con Cayla fue eso. Y la idea es alertar, no para que no se venda este tipo de 
productos que pueden ser interactivos y que los niños puedan disfrutar sino tener en 
cuenta los temas de seguridad y de qué manera se pueden trabajar. 
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De hecho, nosotros estamos en una iniciativa dentro de ISO que se llama Privacy by 
Design, Privacidad por diseño. Que la idea es que todos los productos no solamente 
los juguetes, sino cualquier producto que esté conectado tenga unos altos estándares 
de seguridad y de protección de datos de los consumidores y que solo lo puedan 
compartir o permitir que esos datos se compartan si de manera expresa lo autoriza. 
Tiene que haber una forma expresa de que los consumidores digan si, yo estoy 
dispuesto a compartir mis datos. 

Esta campaña ha empezado y la seguiremos todo este año y el año que viene también. 

Para cerrar porque ya estoy tarde. Cooperación internacional y nacional. A nivel 
nacional es muy importante que haya una buena coordinación, esto nos decía la 
encuesta, entre las agencias que tratan el tema de seguridad de productos y los 
responsables de esos productos, las empresas básicamente para coordinarse de la 
prevención y también que hacer cuando hay un recall. Y que también haya una mayor 
discusión y de intercambio entre consumidores, empresas y autoridades respecto 
de cómo abordar estos temas de información, como dar mejor información y cómo 
educar a los consumidores. 

A nivel internacional es muy importante el intercambio de experiencia y expertise de 
información entre las agencias y los países. Y utilizar más las redes internacionales y 
regionales.

La idea es la siguiente: Presentarles un poco de las tres redes rápidamente que es la Red 
de Consumo Seguro y Salud de la Organización de los Estados Americanos (OEA), RAPEX 
que es la europea y lo que está haciendo la OECD. 

Bueno la Red de Consumo Seguro y Salud nació en la OEA. Lo que hace es 
interconectar o juntar los gobiernos y buscar que los gobiernos busquen acciones y 
políticas en relación a la seguridad de productos. Y esa red desarrolla una herramienta 
que es el Sistema Interamericano de Alertas Rápidas (SIAR). ¿Qué es? Bueno, esta es 
la página web del sistema SIAR y ustedes pueden ver que hay alertas en las Américas 
que los países van colocando y que entonces pueden consultarse no solamente en 
otros países y otros organismos, sino también los consumidores. Nosotros también 
podemos consultar y saber qué pasa. 

Por ejemplo, ahí vemos ollas a presión que son una alerta que puso El Salvador; un tema 
de unos snacks de Kellogg’s de República Dominicana; unos temas de automóviles 
que puso Argentina y demás. 

Ahí es como se presenta. Cuando uno hace clic en las distintas pestañas uno puede 
ver cómo está la información. Yo elegí este que es uno que colocó Perú. Supongo que 
Indecopi. Wendy lo debe haber puesto. Es un automóvil y como verán dice Información 
General, Detalles del Producto, Riesgos y Medidas e Información Adicional. 

En Información General tienen que categoría es y cuál es la fuente; en Riesgos y 
Medidas, cual es el defecto y las medidas a tomar. Con lo cual este es un instrumento 
muy importante y muy valioso que tiene que ser más conocido. Yo sé que las agencias 
latinoamericanas, de las Américas en realidad porque incluso desde Canadá a Chile y 
Argentina, lo están utilizando.  
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Pero los consumidores también tenemos que aprender que existe y consultarla. 
Porque hay muchos casos de un producto que un país notifica y también se vende en 
otro país. 

Bueno, este es un poco el sistema RAPEX que tiene muchos años. Buscó coordinar 
las políticas europeas respecto a seguridad de productos. Es rápidamente, en un 
snapshot, cual es el sistema que utilizan cuando identifican un riesgo porque trabajan 
no solamente con hechos consumados sino con posibles riesgos. 

Identifican. El primero que hace esa identificación son los proveedores o fabricantes 
o las autoridades nacionales de un país. Lanzan esta alerta y eso va al sistema RAPEX 
que lo comparte con el resto de los países de la Unión Europea. Después, los países 
van tomando determinadas medidas en sus países y también a nivel europeo, digamos, 
porque muchas veces los problemas de un producto que se vende en varios países de 
la Unión que viene de afuera de la Unión Europea. Entonces, la idea es en conjunto ver 
cómo pueden solucionar ese problema.  

Ahí rápidamente se ve cómo funciona cuando uno se mete en la página web. Ahí puse 
un caso de una muñeca plástica que venía de China y el organismo que los descubrió 
fue el de Polonia. Hay fotos también para identificar cual es el producto y que se puede 
hacer. 

Y el último ejemplo es el de la OECD que creo este portal de recall de productos y 
la idea es que se nutre de información que van entregando los países de la OCDE y 
también información que sacan de la Red de Consumo Seguro y Salud y el sistema 
RAPEX. 

Como ven es parecido, digamos, el layout y la forma de presentar la información y cuál 
es el producto. Puse una acá cualquiera que es un tema de linternas que inicia la alerta 
Canadá. Es un producto que se fabrica en los Estados Unidos y explica un poco cuál es 
el problema que tiene el producto y porque se está alertando. Y en muchos casos en 
la OECD también hay un pedido directo de retirar el producto del mercado y demás.  

Solamente para terminar porque ya me pasé del tiempo. Les mencionaba el G20. 
Este año por segunda vez, dentro de las actividades del G20, se hizo la Cumbre de 
los Consumidores en Buenos Aires porque este año la presidencia del G20 la tiene 
Argentina. Y uno de los temas que se trató fue Seguridad de Productos. 

La declaración final de esa cumbre específicamente mencionó que los problemas 
o temas que estaba viendo el G20 y algunas ideas para solucionarlos. Se reconoció 
en forma general la necesidad de proteger a los consumidores de los productos 
inseguros. Se reconoció la importancia de las normas técnicas como un instrumento 
o una herramienta para proteger a los consumidores y bajar el número de productos 
inseguros.  

Se reconoció el tema de los sistemas de alertas rápidas como un instrumento 
también importante que es necesario fomentar. Y también hacer un uso activo de 
estos sistemas de alertas rápidas y mejorar el vínculo que hay entre ellos. Todavía ese 
vínculo entre los sistemas de seguridad de productos no es muy bueno; entonces es 
necesario avanzar en ello. 
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¿Cuáles son las recomendaciones que surgieron de la encuesta y nuestro trabajo?

Bueno, obviamente desarrollar y fortalecer más el marco regulatorio. Vimos que en 
muchos países no hay nada, ningún tipo de regulación. Y también es necesario que en 
muchos países donde si existe, mejorarlas e incluso incorporar todos estos temas que 
hablábamos de los consumidores en el mundo digital y los problemas de seguridad de 
productos- como vimos el Huggybug y demás-. 

Mejorar la aplicación de las normas, el enforcement. Esto implica que los controles 
se realicen, pero también que se apliquen sanciones y compensaciones a los 
consumidores. Empoderarlos a través de información, educación y participación. 
Hablamos de la participación de los consumidores en el desarrollo de normas y 
también en ámbitos donde junto con el Estado, las autoridades y los proveedores 
puedan pensarse y establecerse políticas. 

 Mejorar la comunicación y cooperación entre los organismos que tienen a cargo los 
temas de seguridad de productos. En ese sentido al OCDE y la Conferencia de las 
Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD) que es el organismo dentro 
del sistema de las Naciones Unidas que trata el tema de protección al consumidor 
sirve como ámbito para coordinar políticas y acciones conjuntas. 

Y, finalmente, es necesario adaptarse para alcanzar los desafíos del siglo 21. Este 
mundo hiperconectado que tenemos nos da muchos beneficios. Nos trae algunos 
problemas, o cuestiones que tenemos que analizar y sortear, y tenemos que pensar 
con nuestra cabeza y utilizar las herramientas que el mundo digital nos da para resolver 
los problemas que tenemos, para estar más conectados, pero también tenemos que 
no dejarnos dormir en los laureles. 

En temas de seguridad de productos como dije es unos de los primeros temas que 
existió desde siempre de la protección al consumidor y pensamos que teníamos la 
vaca, como decimos en Argentina, todo perfecto. Pero no, nunca y nada. Tenemos 
mucho que trabajar y el hecho que ustedes estén acá escuchando esto y que se 
interesen es una excelente señal de que hay interés por estas cosas. 

Muchas gracias. Espero no haberlos aburrido tanto.
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BLOQUE TEMÁTICO 2:

EVOLUCIÓN Y DESAFÍOS DE LAS ALERTAS DE CONSUMO EN EL PERÚ 
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Muchas gracias. Gracias, Antonino. En realidad, luego de lo que has explicado, no sé 
qué hago aquí, pero voy a tratar de ser lo más clara posible para contarles un poco cual 
es la evolución de la normativa de alertas de consumo y también cuales son nuestros 
principales desafíos. 

Como bien lo señalaba Antonino en su exposición, no todas las agencias de consumo a 
nivel nacional tenemos los mismos estándares. Además de por sí la realidad y como es 
que se está desenvolviendo el mercado actualmente y como las relaciones de consumo 
se están dando ya no son la tradicional en la que uno iba y buscaba el producto en un 
establecimiento físico, etc. Sino que ahora lo hago online y me permite tener una mayor 
variedad de productos que necesita una acción pronta y oportuna de prestar información 
a los consumidores para saber cuáles son los productos que no me van a causar ningún 
riesgo a la salud o mi integridad. 

Entonces, voy a exponerles un poco esto como bien señalaba Antonino del caso y 
obviamente con la venia de José ver si podemos talvez atender algunas preguntas 
que se hayan quedado. 

¿Cuál es el contexto de las alertas y actuación oportuna frente a productos peligrosos?  
En el contexto actual pues tenemos que la economía peruana está mucho más abierta 
al mundo. El grado de apertura en el 2017 ha sido casi del %53.2 vs el %29.6 de 1990. 
Entonces tenemos evidentemente un mayor flujo de productos y servicios que se dan 
en el mercado. Las importaciones también han aumentado un %27. La importación 
de bienes provenidos ya a más de 162 países solo en el 2017. 

Y existen evidentemente habilidades limitadas del consumidor en cuanto a la lectura 
y el entendimiento de la información. Y esto ya nosotros lo hemos venido informando 
y lo vuelvo a comentar aquí. En la encuesta nacional urbana del año 2015 nosotros 
hicimos una pregunta: ¿Los consumidores leían sus contratos? Solo el 55% dijo que, si 
los leían y de ese 55%, alrededor del 35% era que los entendían. 

Entonces, estamos viendo que hay una oportunidad aquí para que los proveedores y 
el mercado comience a sincerar la información para que la ponga en una forma más 
sencilla y para que yo pueda finalmente conocer las características reales de ese 
producto y servicio que se está poniendo a disposición de los usuarios y pueda darle 
un uso adecuado. 

Esto es un reto y aquí, por ejemplo, ato a lo que mencionaba Antonino en su exposición 
de que también las agencias de consumo no tienen un reto allí para poder hacer 
exámenes, laboratorios comparativos. Ya les comentaré más delante una experiencia 
que hemos tenido la semana pasada nosotros con un tema que sonó mucho de una 
manera negativa con un tipo de servicio pero que son importantes porque empoderan 

Wendy Ledesma Orbegozo
Directora de la Autoridad Nacional de Protección 
del Consumidor del Indecopi
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a los consumidores, permiten comparar las características de cada uno de estos 
proveedores que ofrecen estos servicios. Y también permiten a la administración, 
a la agencia, a conocer finalmente y priorizar cuales son los mercados que debo yo 
sincerar. Dependiendo también del grado del desarrollo del país evidentemente se van 
a priorizar determinadas normativas. 

En el Perú nosotros ya contamos con una Ley de Protección al Consumidor y en el 
año 2010 se aprobó ya un Código del Consumidor. Este Código de Protección al 
Consumidor ya no solamente tenía lineamientos generales, principales derechos y 
que existía una comisión dentro del Indecopi que iba a resolver conflictos. Sino que 
con el código ya se reconoce al Indecopi como la autoridad nacional de protección 
del consumidor. Crea un Consejo Nacional de Protección al Consumidor donde hay 
distintos actores. Lo que comentaba anteriormente Antonino, esto no es solamente 
la Agencia de Consumo, acá tenemos que conversar todos. Y en ese Consejo Nacional 
hay representantes de asociaciones de consumidores que también pueden aportar en 
la armonización de las políticas, de los planes nacionales y la regulación que tenemos 
actualmente. 

Tenemos un representante del Ministerio de la Producción, que la persona del titular 
delegado es del Instituto Nacional de la Calidad (INACAL) que ve las normas técnicas. 
Antes estas comisiones estaban dentro del Indecopi, ahora es una institución 
independiente, pero forma parte del Consejo porque tiene que finalmente brindar 
opinión y escuchar cual es la posición de todos para tener una norma fortalecida, 
pero que además no sea estática, sino que también tome en cuenta cuales son las 
principales características de la relación de consumo que se vienen dando y comenzar 
a actualizar. 

Entonces, el marco normativo que tenemos actualmente y la implementación de las 
alertas comienza desde el Código de Protección al Consumidor, con el reconocimiento 
de que debemos contar con un Sistema de Alertas de Consumo y también la atención 
de los proveedores de ser el caso que ponga a disposición bienes, productos y servicios 
que pongan en riesgo la salud y seguridad de los consumidores. Esto parte de la propia 
constitución, del artículo N° 65.                

Y además en el 2017 se aprueba una Política Nacional de Protección al Consumidor 
y un Plan de Protección al Consumidor.  Este plan, es importante mencionarlo, tal vez 
alguno de ustedes ya lo conocen, tiene 4 ejes. Un eje es el de educación, orientación 
y difusión. Por ejemplo, allí están todas las campañas preventivas que hacemos y 
lanzamos. Una de las campañas fue por ejemplo replicar el tema de los muebles y la 
seguridad que uno debe tomar en cuenta para fijar los bienes dentro de nuestro hogar, 
el poder colocarlos en lugares seguros. Por ejemplo, a veces por tema de espacio 
coloca un electrodoméstico talvez en una esquina y un niño se puede tropezar con los 
cables, etc., y puede sufrir un daño. 

O los cuadros que no están bien fijados. El caso que ponía hace un momento 
Antonino de los muebles de IKEA que fue un caso muy sonado. Por el peso algunos 
cajones o todo el mueble se vencía y se caía al piso. Y esto fue lo que ocurrió y generó, 
desgraciadamente, la muerte de este menor. Y sacando estadística a nivel internacional 
porque esto al final a partir de este caso y de la toma de conciencia de la importancia 
de tener en cuenta de cómo se colocan los productos y si efectivamente son seguros 
o no; se lanzó una campaña internacional con la Organización para la Cooperación y el 
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Desarrollo Económico (OECD), en la que Perú también participó, que se llamó “Fíjalo 
Bien”. Y esto también es parte de acciones de orientación y prevención que lanzamos 
hacía los consumidores y proveedores para poder poner el foco en esos temas. 

Otro eje es el de la protección de la salud y seguridad. Es el tema que no avoca a la 
conferencia de hoy. El tema de tener y contar en el Perú con un sistema nacional de 
alertas de consumo. Actualmente contamos con uno. Tenemos ya una plataforma 
en la cual nosotros vamos a poder reportar las alertas de consumo que, finalmente, 
nosotros detectamos a través de agencias internacionales, asociaciones de 
consumidores, de nuestro propio monitoreo o también las que reportan los propios 
proveedores. Vamos a entrar un poco más al detalle en algunos momentos. 

Y que finalmente ponen al conocimiento de la ciudadanía de que estos conocimientos 
pueden conllevar un riesgo y que evidentemente, a través del protocolo de acción que 
establece el proveedor o en su defecto la agencia de consumo pues deberá llevarlos al 
recall, a la revisión para que finalmente el producto sea seguro o, de ser el caso, se de 
la compensación correspondiente. 

Y los otros dos ejes son los mecanismos de prevención y solución de conflictos para 
que sean más agiles y oportunos el fortalecimiento del sistema que es la coordinación 
y cooperación entre las entidades nacionales e internacionales. 

En lo que es el avance progresivo del Sistema Nacional de Alertas, en el 2012 
comenzamos ya con el monitoreo de alertas a través de redes internacionales. 
Evidentemente, el Indecopi por su expertise ya tenía convenio de cooperación y 
un mejor relacionamiento a nivel latinoamericano y mundial con otras agencias de 
consumo y comenzamos a monitorear estas redes presentes para poder poner a 
disposición de los consumidores esta información. Elaboramos un marco normativo 
que era necesario para también poder integrar mejor cuales eran las responsabilidades, 
las acciones a seguir de cada uno de los integrantes de este sistema. Porque no es solo 
Indecopi, somos varios los integrantes del sistema. La ejecución de los procedimientos 
de alerta se dio en entre el 2015 al 2016. 

Este año en abril hemos lanzado ya la Plataforma Web de Alertas de Consumo, les 
pasaremos un video para que puedan conocer más de ella. Y este año atendiendo a 
las alertas del año pasado, no sé si recordarán las conservas y el caso de Lactalis de 
Francia, pues nosotros hemos hecho unas propuestas para mejorar el reglamento de 
alertas existentes. 

Y finalmente, nosotros como lo mencionó el presidente en su discurso inaugural, vamos 
a asumir la presidencia del sistema de la Organización de los Estados Americanos 
(OEA), la Red de Consumo Seguro y Salud; donde se da una oportunidad importante 
para el Indecopi para poder, tal vez, lograr esta estandarización de normativa a través 
de todos los países que estamos en la red. Tal vez haciendo un catálogo con algunas 
definiciones. Lo mismo que nosotros entendemos como Alerta de Consumo en Perú 
no es lo mismo que se entiende por ejemplo en Chile o en Colombia. O no son las 
mismas acciones de réplica o las mismas acciones de supervisión o de exigencia de 
protocolos y cumplimientos. 

Entonces, esta va a ser la oportunidad para que el Perú pueda liderar que todos los 
países podamos tener un solo protocolo de acción y ya conceptos estandarizados 
para todos. 
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Y ¿por qué esto es importante?, ustedes dirán. ¿Por qué es tan importante tener 
todo estandarizado? Porque como les decía las relaciones de consumo ya no se dan 
solamente a nivel nacional. Yo ahora a través de una plataforma que puede ser Mercado 
Libre puedo comprar un producto que se está comercializando en Colombia o uno en 
Chile. Y yo necesito finalmente saber y conocer que tenía un riesgo, el uso, etc. Y esas 
experiencias finalmente compartirlas y poderlas trasladar a los consumidores y que 
todas las agencias tengan el mismo protocolo de acción. 

Sobre la red de Consumo Seguro y Salud solamente comentarles aquí que esta 
necesidad nace en el año 2013 en un comité de gestión interino que fue presidido por 
el Indecopi y se elaboró un plan de mediano y largo plazo para poder tener lineamiento 
de esta Red. En el 2014, ya se propone una estructura para la conducción de los 
trabajos de Seguro y Salud. 

Perú, en este caso Indecopi, presenta este plan ante la OEA y con la aprobación de 
una resolución de la Red de Consumo Seguro y Salud del Sistema Interamericano de 
Alertas Rápidas (SIAR), ya nace este sistema el cual nosotros lo conocemos como el 
SIAR. 

En el 2015, el Perú ya forma parte del piloto del SIAR. Y el 29 de octubre de este año 
estaremos asumiendo la presidencia de la Red de Consumo Seguro y Salud con los 
retos que les comentaba hace un momento: Establecer los protocolos, tal vez un 
manual con los principales conceptos, pero también para poder integrar, tal vez, – y 
eso es algo positivo que nosotros esperamos poder lograr- todos los sistemas de 
información para que todos los ciudadanos podamos conocer esa información de 
forma pronta. 

Un poco de los procedimientos. Según el reglamento, la idea es hacer algunos ajustes 
también, nosotros conocemos al sistema de Alerta con dos conceptos: El sistema de 
advertencias o como Alertas de Consumo. Las advertencias son las que vienen con el 
aviso público del proveedor cuando reconoce o advierte que puede haber un riesgo en 
el producto que está comercializando en el mercado. 

Entonces, el proveedor de forma inmediata se comunica con la agencia de consumidor, 
en este caso el Indecopi, nos pone en conocimiento y nosotros rebotamos esta 
advertencia para todos los consumidores con el protocolo de acción de que se va a 
reparar los productos, puede ser en el caso de automóviles o electrodomésticos, o con 
el cambio del mismo o la devolución del dinero. Y en el caso de las alertas de consumo 
son las que nosotros recibimos de la ciudadanía, de las asociaciones de consumidores 
o de los propios monitorios que hacen la agencia de Consumo, en este caso el 
Indecopi o también actores muy importantes que son autoridades multisectoriales 
competentes, por ejemplo, en el caso de alimentos pues DIGESA. En el caso de 
juguetes, DIGESA nos informara de la alerta de consumo y nosotros lo rebotaremos 
en las otras plataformas. Si es un caso de medicamentos, pues sería DIGEMID. Si es el 
caso de un producto no agroindustrial pues tendrá que ser SENACE. 

Entonces son a partir de estos tres puntos focales que nosotros podemos emitir 
las alertas de consumo y en el caso de la comunicación del propio productor se le 
denomina advertencia. En este caso tenemos que las fuentes de detección son los 
proveedores, redes internacionales y la entidad sectorial competente. 
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Amplio un poco sobre el procedimiento, no me voy a detener mucho en ello. El 
proveedor comunica a la autoridad y esta lanza la alerta de consumo. Evidentemente 
el proveedor también tiene las cargas dentro de la norma de emitir también las 
advertencias a través de sus canales de comunicación. Evidentemente la idea es que 
esto no solamente lo asuma la agencia de consumo, no solamente el Indecopi, sino 
que también el proveedor también a difundir esta advertencia a través de sus propios 
canales. 

Y además el enforcement viene por el seguimiento de ese protocolo de acción y de 
la información que finalmente se ha facilitado para la autoridad del Indecopi, la hace 
la Gerencia de Supervisión y Fiscalización. Y de ser el caso de que Supervisión y 
Fiscalización advierta que existen indicios de un daño en la seguridad y la salud de los 
consumidores; de ser el caso que se advierta que exista información que no es correcta 
o completa, pues puede elevar un informe a la Comisión de Protección al Consumidor, 
para que se evalúe el inicio de un procedimiento administrativo sancionador. 

Esto es parte del enforcement que nosotros hacemos aquí en el Indecopi; sin embargo, 
recogemos también las recomendaciones de Antonino para poder ver como lo 
podemos reforzar, hacerlo más oportuno y que esto realmente sea un desincentivo 
para que los proveedores comuniquen talvez con demora y no de forma oportuna 
estas advertencias. 

En el caso de redes internacionales, pues nosotros tenemos varios convenios de 
cooperación con agencias de consumo o también las redes que informaba Antonio 
en su presentación, la Red de Consumo Seguro y Salud con la SIAR, tenemos con la 
OECD y determinadas comunicaciones que también tenemos con otras entidades. 
De ahí nosotros recogemos la información dependiendo del tipo de comunicación 
que nosotros recibimos, pues hacemos el traslado a los proveedores para que nos 
puedan brindar mayor información sobre lo recabado y con eso lanzamos la alerta de 
consumo. 

Respecto de la entidad sectorial competente, la entidad sectorial actualmente, 
conforme al reglamento, tiene 5 días desde el momento de que detecta una alerta 
para poder notificarla al Indecopi. Nosotros estamos tratando de hacer una propuesta 
de modificación para que el plazo sea de forma inmediata, más aún ahora que 
tenemos ya un montón de normativa de gobierno digital y de interoperabilidad, estas 
comunicaciones simplemente deben ser inmediatas para nosotros también poder 
rebotarlas. Y ahí las entidades, tenemos a DIGESA, a SANIPES que es el organismo 
nacional de sanidad pesquera, a DIGEMID, a INACAL, que ve las normas técnicas; y 
también tenemos la SUNAT. 

Caso de emisión de Alertas. El primero de ellos y hace un rato también mencionando 
las alertas de vehículos cuando en realidad es Tati. Ella es la abogada encargada 
de manejar toda la plataforma de alertas de consumo en la dirección. Nosotros 
recibimos la información, en este caso de Default de esta comunicación, y nosotros 
de forma inmediata lo rebotamos a través de todos nuestros medios de comunicación 
(Facebook, Twitter). La propia plataforma para las personas que se han inscrito en la 
misma reciben un correo de forma inmediata con esta información. 

Además de que nosotros la ponemos a disposición de los medios de comunicación y 
ellos también suelen hacer un reboot inmediato de la misma. Aquí nosotros tenemos 
un formulario ya estandarizado, la plataforma ha permitido que esto ya sea en línea. 
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Que no tenga que venir el proveedor con un papel a poner la mesa de partes y de ahí 
que venga a la oficina… ya no. Inmediatamente la plataforma lo ingresa, se valida y eso 
se lanza en el sistema. 

Otra fue, y esta es una de las ultima que tal vez ustedes recordaran, el de la leche 
NAN. En este caso el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) inmediatamente 
nos puso en comunicación esta alerta que había sido emitida en su país. Y nosotros 
inmediatamente cruzando información con la SUNAT – recuerden que la SUNAT 
no solamente ve tributos, sino que también ve todo el sector de aduanas- para 
ver si alguno de esos lotes – la información de los lotes es muy importante- había 
ingresado al Perú y al cruzar esa información con ellos vemos que no había ingresado y 
pudimos solamente lanzar un comunicado para que la población esté tranquila de que 
efectivamente ese producto no había ingresado. 

Recordemos que este producto es un producto alimenticio, entonces ahí también 
hay una entidad sectorial competente que también está encargada de hacer esa 
verificación y de ser el caso que advierta que el producto, por ejemplo, ese lote no 
ingresó al Perú, pero puede haber ingresado otros lotes o en la verificación que ellos 
pueden haber hecho advertido que hay un riesgo a la salud. Entonces, DIGESA nos 
informaba de forma inmediata y nosotros lanzamos la alerta de consumo. 

Y otro caso fue el que le comenté al inicio, el caso de las conservas. También fue un 
caso que puso nuevamente en la agenda de las agencias del consumidor, en este caso 
Indecopi, como nosotros podíamos finalmente tener acciones mucho más oportunas 
y a partir de esta experiencia nació la necesidad de poder hacer la reforma al actual 
reglamento de alertas con el que contamos. 

Esta es la plataforma web que nosotros hemos lanzado este año, lo que buscamos 
como le comentaba era comunicaciones oportunas al consumidor. 

Ahora todo el mundo está con su celular, recibimos la información, estamos en las 
redes sociales, inmediatamente nos comunicamos entre nosotros, compartimos 
comunicación. Entonces es con esa mirada que nosotros hemos lanzado esta 
plataforma donde tanto los proveedores como los consumidores y toda la ciudadanía 
pueda tener información actualizada y oportuna de las alertas que se pueden estar 
emitiendo aquí en el Perú. Recuerden que no solamente son las del Perú sino también 
las que recibimos de agencias internacionales y toda la cooperación que nosotros 
recibimos. 

Entonces este sistema, plataforma de alertas se crea con el fin de advertir a la 
ciudadanía acerca de productos o servicios comercializados en el Perú que podrían 
ponernos en riesgo.  Este es un concepto que también nosotros queremos comenzar 
a repensar porque finalmente ahora con el comercio en línea no necesariamente se 
está vendiendo aquí en Perú sino en todos los demás países. Finalmente, lo que importa 
es si este producto eventualmente podría causar un riesgo o no a los consumidores. 

Las principales características de la web. El reporte de comunicaciones de proveedores 
y notificación de alertas de entidades públicas en líneas. Hay un buscador de alertas, 
inmediatamente yo ingreso la información y me da un reporte de las alertas que yo 
puedo descargar en PDF y con eso yo compartirlo con mis familiares y amigos. Hay 
una sección para suscribirse a la emisión de alertas de consumos. Los ciudadanos 
podrán participar en la web o a través de sus reportes de riesgos; y hay información 
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sobre sus campañas y noticias de seguridad. El tema de las campañas nosotros 
constantemente estamos trabajando no solamente con las agencias de consumo 
amigas de Latinoamérica y el mundo. Sino que nosotros también estamos trabajando 
con gremios. Hace poco no sé si recordarán, lanzamos una canción de prevención de 
los cables, cuales son las características que nosotros como consumidores debemos 
tomar en cuenta al momento de comprar cables eléctricos. Finalmente, pueden 
ocasionarnos un daño, pueden ocasionar un incendio. Especialmente este año que 
hemos tenido tantas lluvias, por ejemplo, hay que comprar los cables adecuados. 

Estamos por lanzar, y trabajando con el gremio también, una campaña donde se ven 
todos los materiales de autoconstrucción que, por ejemplo, es una actividad que se 
realiza especialmente al interior del país y es necesario que los consumidores sepan 
invertir bien ese dinero y comprar los bienes que van a garantizar que el producto que 
están comprando es seguro para su salud y va a tener obviamente un largo periodo de 
uso.

Peno no solo nos quedamos con la plataforma, lanzamos también videos tutoriales 
para que uno sepa y conozca más de la plataforma. Lanzamos un video tutorial para 
los consumidores, un video tutorial para los proveedores. Proveedores que han venido 
y nos han pedido capacitaciones, especialmente el sector automotriz. 

Conversando con la agencia par de consumidor de República Dominicana nos contaba 
que, por ejemplo, ellos tienen un gran problema con el sector automotriz que era un 
poco reacio a reportar las alertas y no reconocer oportunamente los riesgos que 
podían tener los frenos, el airbag, las llantas, el motor, etc. Y yo le comentaba que, a 
diferencia de Perú, más bien nosotros tenemos una relación muy cercana con ellos, 
siempre estas pidiéndonos capacitaciones, reportan inmediatamente la información. 

Dependiendo del país, cada agencia de consumo tiene sus retos con sus sectores. En 
este caso nosotros tenemos un buen relacionamiento con varios gremios. Vienen y 
los hemos capacitados. Y estos videos tutoriales que duran un minuto, o dos y medio 
sirven mucho para no solamente capacitar a las personas que ven temas de calidad 
o de servicio post-venta sino en general para todas las personas que trabajan en la 
empresa o forman parte del gremio. Porque al final del día todos son consumidores. 
Todo el día usamos servicio de transporte, nuestros vehículos, la ropa que nos 
compramos – tal vez en los colorantes haya un tóxico-, la comida todos lo días. 

Así que la idea es que todos de una forma sencilla podamos conocer las ventajas y 
bondades de este sistema. Además, el tutorial también lo lanzamos en una versión del 
Quechua chanka porque la idea es también posicionarlo y que sea útil para todos los 
ciudadanos en el país. Estamos ya trabajando otras versiones como Aymara también 
para posicionar el portal. 

Tenemos una versión para consumidores en lenguaje de señas para que las personas 
con esas discapacidades puedan conocer un poco más de esta plataforma. Y tenemos 
la versión para proveedores en castellano. 

Las alertas emitidas hasta la fecha. Tenemos más de dos millones de beneficiarios 
que han recibido información y han podido beneficiarse a través de los recall de estas 
alertas emitidas. El pico lo tuvimos en el 2017 con 87 alertas de consumo emitidas. En 
lo que va de este año, de enero a agosto, son ya 61 alertas de consumo que estamos 
lanzando. 
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Y aquí les voy a pasar el video. Este es el video tutorial que lanzamos a todos los 
ciudadanos para que conozcan más de la plataforma. Los invito a que lo compartan con 
sus familiares, con sus amigos, que ustedes mismos en su tiempo libre tal vez puedan 
ver cuáles son los beneficios de la plataforma. Que se escriban en el mailing list para 
que reciban toda la información que nosotros recibimos de las alertas de consumo 
como también de las campañas que lanzamos constantemente para poder prevenir 
a todos los ciudadanos respecto a los productos y servicios que podría finalmente 
afectar su salud y su seguridad. 

Pero esto no es solamente lo único que hacemos en Indecopi también hemos tenido 
algunas experiencias de comparativos un poco para contarles esta experiencia de la 
semana pasada, si bien es cierto que no fue en producto sino servicios. Algunos habrán 
escuchado el comparativo que se lanzó la semana pasada, la guía interactiva Checa Tu 
Taxi. Lo que se buscaba, así como comentaba Antonino, no es que voy y les digo: “Oye 
tú proveedor, quiero hacer un test entonces me das un producto” porque me va a dar 
el mejor producto.

Sino que yo como consumidor voy y comienzo a revisar información o a testear el 
producto. En este caso fuimos al servicio del taxi, vimos cuales eran las condiciones 
que se ofrecían en el aplicativo e hicimos este comparativo de las principales empresas 
de taxi, al menos identificamos en esta primera versión 12 de ellas, y que era lo que 
ofrecían o no. Y este comparativo de una forma sencilla te permitía conocer un poco 
más del servicio y de las características del mismo. 

Y, como ustedes sabrán, fue muy bien recibido y esto desgraciadamente en el marco 
de algunos sucesos lastimosos de violaciones y robos que estuvieron ocurriendo 
estas últimas semanas. Fue muy bien recibido por la ciudadanía y se priorizó un 
tema en la agenda como es ya revisar si es necesaria una regulación y entiendo que 
el Congreso hoy día lo había puesto en agenda y que el Ministerio de Transporte 
y Telecomunicaciones, como ente rector, también quería hacer unas propuestas 
para poder tener estándares mínimos para garantizar la seguridad en el servicio de 
transporte público de pasajero y el privado hacia los consumidores.

Sin embargo, esto nos exige a nosotros como agencia de consumo identificar y 
priorizar cuales son estos sectores que finalmente nosotros, también como agencia, 
debemos hacer ejercicio de testear, hacer comparativos y permitir a los consumidores 
conocer más a detalle estos productos o servicios que se ofrecen en el mercado y yo 
poder elegir mejor. 

¿Qué desafíos tengo como agencia de consumo? Afinar el marco normativo del 
sistema de alertas. Simplificar, estandarizar y optimizar el procedimiento para 
el registro y publicación de advertencias y alertas. La creación de una comisión 
multisectorial del sistema de alertas para poder trabajar esta normativa y actuar de 
forma oportuna. Fortalecer la capacitación e información a proveedores, que es una 
acción que nosotros la hacemos tanto a nivel del plano nacional, a través del eje de 
educación, como también como parte del plan que tenemos en el Sistema Nacional 
de Alertas. 

Fomentar a los consumidores la cultura del consumo seguro, de informarse y elegir 
de la forma adecuada los productos y servicios que se venden en el mercado. Y, 
obviamente, también que sean partes de las iniciativas que nosotros lanzamos durante 
el año. Implementación del sistema de la red de información de la red de accidentes 



SEGURIDAD DE PRODUCTOS DE CONSUMO

35

del consumidor en establecimientos de salud. Esta es una actividad que está dentro 
de nuestro plan pero que, por ejemplo, nos va a permitir monitorear cuales son las 
causas de estos accidentes y por ahí que también identificar de forma más oportuna 
que estos casos estén talvez relacionados a un tipo de producto, por su consumo o 
uso, y que finalmente nosotros podamos supervisar.  

Fortalecimiento de la cooperación internacional. Esa es una tarea que sabemos que 
la vamos a lograr; ahora aún más asumiendo la presidencia de la Red de Consumo 
Seguro y Salud. Y fortalecer la comunicación interinstitucional entre el Indecopi y todas 
las entidades sectoriales competentes y que forman parte del Sistema Nacional de 
Alertas. 

Yo con esto los dejo. Espero que les haya gustado. Hemos visto tanto la parte 
internacional como el marco en el Perú, que es lo que tenemos hasta ahora, pero 
cuáles son los desafíos que ahora nos toca enfrentar. Y esto lo vamos a hacer de la 
mano todos como consumidores. Finalmente, priorizando la agenda y tomando 
decisiones de consumo responsable. 

Muchas gracias. 



SEGURIDAD DE PRODUCTOS DE CONSUMO

36

PREGUNTAS DEL PÚBLICO
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Público

Muy buenas tardes. Tengo un par de preguntas. En países como Europa, también Estados 
Unidos, y Latinoamérica con Brasil, donde se establecen criterios de riesgo respecto a la 
naturaleza de los productos, y respecto a eso se establece todo un procedimiento para 
hacer una alerta de consumo. Entonces, en nuestro país entiendo que nuestro reglamento 
solamente prevé el procedimiento para publicar la alerta, pero no se establece de acuerdo 
a los niveles de riesgo. Mi pregunta es ¿qué tan importante es tener en el país un acto 
normativo que prevea cómo proceder respecto de cada producto y sobre todo de su 
naturaleza y el nivel de riesgo que conlleva? Esa es mi primera pregunta. 

La segunda pregunta que quería hacer también es súper cortita. Una vez que el empresario 
publica una alerta de consumo, ¿se le debería eliminar o excluir de la responsabilidad 
administrativa si se demuestra que él estaba en capacidad de conocerlo antes de 
insertarlo en el mercado? Porque en caso de que sea así, entonces, habría un incentivo. 
Por ejemplo, en un caso de automóviles y que el fallo sea el freno. Estaríamos eliminando 
una responsabilidad administrativa que, en realidad, el empresario ha podido prever y, en el 
caso de que no, no habría incentivo. 

Gracias.

Wendy Ledesma

Gracias por la pregunta. Respecto a lo primero, tenemos a INACAL que, finalmente, 
emite estándares para determinados productos, servicios y sectores a través de 
normas técnicas. Las normas técnicas son voluntarias, es cierto. Pero cuando, 
finalmente, existe un gremio que está comprometido con garantizar o tener 
determinados estándares de seguridad para los consumidores; pues estas normas 
pueden ser de mayor observancia para los mismos. 

Evidentemente, los que tienen mayor estándar son los reglamentos técnicos y esos 
son, finalmente, de obligatorio cumplimiento. Tendríamos que en realidad evaluar si 
correspondería tener normas individualizadas para cada producto atendiendo también 
a la innovación en el mercado. Tal vez teniendo estándares mínimos de seguridad, 
finalmente, nosotros podríamos garantizar una mayor variedad de productos y 
servicios, pero que no van a causar ningún tema de riesgos o a la salud y seguridad de 
los consumidores. 

Además, entendamos que justo la razón de ser, la naturaleza, de contar con estos 
sistemas de alertas es esta: No se puede garantizar al 100% que los productos no van 
a conllevar eventualmente un riesgo. A veces en el diseño, y esto un poco atando a tu 
segunda pregunta, del producto que se va a lanzar no necesariamente se representa 
un riesgo. Finalmente, luego de haber pasado todas las evaluaciones, hasta las mismas 
autorizaciones de las entidades multisectoriales competentes; luego, se presentan 
algunas fallas que puede representar un riesgo a los consumidores. Es por ello que el 
sistema de alerta permite que yo como proveedor, que advierto eso, pueda informar 
de forma inmediata y dar las medidas de protección a los consumidores y al mercado 
en general. 

El problema es cuando yo omito esa información. Y ahí es a lo que va tu pregunta. 
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No es que haya un incentivo o desincentivo. El incentivo principal debería ser que yo 
estoy poniendo un producto en el mercado y detrás de ello hay una reputación como 
empresa que yo estoy poniendo detrás. Entonces, si yo inmediatamente comunico 
a la autoridad de que tiene un problema o un riesgo este producto; y, además de la 
alerta, establezco un protocolo de acción y atención a los consumidores: Si es una falla 
menor para poder hacer la reparación o la devolución del dinero en los casos donde 
el producto se tiene que retirar del mercado. Pues entonces, finalmente, yo estoy 
actuando de una forma mucho más leal, no afectando la competencia ni la seguridad 
de los consumidores. 

Entonces, yo creo que el mayor incentivo tiene que ser que nosotros queremos 
un mercado de forma adecuada con información oportuna y transparente y que 
representa un riesgo a los consumidores y tampoco incentive a que los proveedores 
guarden esa información y esa información, u omisión ya sea no necesariamente 
voluntaria, o dilación en el reporte oportuno a la autoridad, no podría ser tomada en 
cuenta con un beneficio. Por el contrario, eso podría ser hasta materia del inicio de un 
procedimiento sancionador para esta empresa que no reportó ese riesgo de forma 
oportuna. 

Antonino Serra Cambaceres 

Agregar dos cosas muy concretas.  El tema de los incentivos es un tema que puede 
ser controversial, que puede admitir varias miradas. Personalmente tengo esta idea. 
Yo creo en la prevención.  Creo que hay que agotar los temas de prevención. Pero 
también creo que las sanciones por los incumplimientos deben ser altísimos. No 
porque crea que el Estado tiene que beneficiarse con una sanción sino porque tiene 
que ser un disuasivo para que las empresas hagan las cosas bien. 

En el caso de Buenos Aires, que yo conté, no me acuerdo las cifras exactas, pero 
en Alemania las multas que le pusieron a Volkswagen fueron más de 3 mil millones 
de euros. Y la idea es “¿Hiciste las cosas mal? Si ¿Sabías que estabas haciendo las 
cosas mal? -Si. -Paga”. Independientemente de las acciones que cada uno de los 
consumidores puede iniciar contra Volkswagen por el perjuicio que cada uno de los 
consumidores puede haber sentido. Esto en primer lugar, en términos genéricos. 

Segundo, yo decía en mi presentación que los mercados son globales y voy a poner 
otro ejemplo que tiene que ver con, cómo uno espera que las empresas se comporten. 
Este es un ejemplo que pasó hace más o menos dos años atrás. Ustedes recordaran 
que hubo un problema con un aparato de Samsung, el Samsung Galaxy note. Un nuevo 
producto que había lanzado Samsung al mercado, que por un defecto de fabricación 
las baterías explotaban sin previo aviso. Tanto fue que durante un tiempo bastante 
prolongado cuando uno tenía que hacer el check-in de un vuelo te preguntaban si 
tenías un Samsung Galaxy note y no lo dejaban subir al avión si no lo tenían. 

Samsung reaccionó y empezó a quitar del mercado ese producto. ¿Qué pasó? Yo vi 
más el caso en Argentina, pero sé que en Brasil y en República Dominicana pasó lo 
mismo - no sé qué habrá pasado en Perú, pero bueno-. De todas maneras, les cuento 
lo que paso en Argentina, que fue lo que pasó en los demás países.  La Dirección 
Nacional de Defensa del Consumidor en Argentina se comunicó con Samsung de 
Argentina para preguntarle que pensaba hacer: cómo implementar el plan de retiro 
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y demás del Galaxy Note 7. Y la respuesta de Samsung fue: “Nosotros no vamos a 
hacer nada porque ese producto no se comercializó en Argentina”. Lo cual era cierto, 
Samsung no introdujo este producto en Argentina y no lo vendía en Argentina. 

Sin embargo, se calculó que en Argentina habían alrededor más de 2000 Galaxy 
Notes de argentinos que habían comprado ese producto en el exterior. Entonces, la 
pregunta de las autoridades de Defensa del Consumidor fue: “Si, no la venden acá, 
pero hay 2000 personas que tienen eso. ¿Qué piensan hacer con las 2000 personas”? 
La respuesta de Samsung es “Nada porque nosotros no somos responsables de que 
la gente compre afuera Galaxy Note y las traiga”. 

Tengo dos comentarios sobre este hecho. Uno, no sé quien asesoró a Samsung. Espero 
que a esta altura quien haya asesorado a Samsung a hacer eso, no esté trabajando 
más en Samsung y en ninguna otra parte que tenga relación con la protección al 
consumidor. La segunda, la respuesta de Samsung es ridícula o fue ridícula. ¿Por qué? 
Samsung es una multinacional global y a mí me van a responder que por 2000 celulares 
no van a hacer nada. 

Entonces, el tema de seguridad de productos tiene una multidimensional que antes 
no tenía. El tema digital evidentemente también está incluido acá, pero también está el 
tema de como compra uno, que lo mencionaba antes. Entonces, para mi es impensable 
que una empresa como Samsung o cualquier otra responda como respondió. Tiene 
una responsabilidad y si no quiere aceptar la responsabilidad, hay que hacérselo 
saber a los consumidores para saber, al momento de elegir un producto, cuales son 
las empresas que tienen esos productos a disposición y como hacen las cosas esas 
empresas. 
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