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AVANCES, RETOS Y PROPUESTAS EN LA
PROMOCION DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Introduccion

Sin duda los derechos de los consumidores se han convertido en un tema de gran actualidad. El desarrollo
econdmico, la apertura de mercados, la globalizacién y la competencia han reforzado la posibilidad de que los
consumidores puedan elegir y satisfacer sus necesidades. La tecnologia trae mejores productos, la calidad se
convierte en una consigna para toda empresa que se precie de ser competitiva, y la mayor competencia nos trae
mejores precios y oportunidades.

Estos fendmenos han beneficiado a los consumidores, pero también han planteado nuevos retos. Hoy las
decisiones se toman con menor tiempo, con cantidades importantes de informacién que deben ser procesadas y
asimiladas con una dindmica que era inimaginable hace unas décadas. Los consumidores se benefician de la
leal y honesta competencia, pero también enfrentan nuevos riesgos y problemas que la sociedad civil tiene que
resolver.

El desarrollo de un pais no depende solo de la calidad de sus empresas, sino también de la calidad de sus
consumidores. Consumidores exigentes generan empresas exigentes consigo mismas. La calidad no depende
s6lo de quien produce, depende tanto o mas de quien compra. En ese contexto, el problema de los derechos de
los consumidores es un tema que involucra el desarrollo econémico de un pais.

El Peru no ha sido ajeno a este problema. Siendo consciente del protagonismo que el consumidor tiene en la
actividad economica, el gobierno peruano a partir de 1991 aprob6 una serie de normas y cred una serie de
instituciones dirigidas a colocar a nuestro pais en la posibilidad de competir a nivel internacional no sélo con
mejores empresas, sino con mejores consumidores. El resultado ha sido uno de los marcos legales mas
completos y novedosos de la region en los temas de derechos de los consumidores y defensa de la libre
competencia.

Dentro de este contexto, se cred el Indecopi como una institucién técnica y autbnoma a la que se encargo velar,
junto con el resto de la sociedad civil, por que la leal y honesta competencia genere bienestar para todos. Y ello
por que el Indecopi entiende que el fin Ultimo de la competencia es el bienestar del consumidor.

El Indecopi es Unico en su género en el mundo. Ninguna otra entidad ha reunido, bajo la misma estructura, y de
la misma forma, las competencias que actualmente tiene. Su disefio original ha permitido recorrer, de la manos
de los consumidores, las empresas y otras entidades del Estado, el camino hacia un mercado mas sano y hacia
un consumidor mas responsable y mejor informado, camino en el que se han alcanzado muchas metas, pero
aln falta mucho por hacer.

En el contexto del Dia Mundial del Consumidor, el Indecopi considera importante hacer un alto en el camino y
reflexionar, conjuntamente con la sociedad civil, sobre el balance de lo hecho, los logros y deficiencias de un
proceso que sin duda deja un saldo positivo. Asimismo, reflexionar sobre lo que falta hacer y formular
propuestas que nos permitan seguir avanzando, buscando con la publicacién de este Documento de Trabajo
promover el dialogo y la discusion de un tema que nos concierne a todos.

Las primeras ideas sobre los derechos de los consumidores fueron planteadas por John F. Kennedy ante el
Congreso de los Estados Unidos, el 15 de marzo de 1962, declarando que, por definicion, el término
"consumidores" alude a todos nosotros y que por esta razdn nos constituimos en el mayor grupo econémico, que
afecta y es afectado por casi toda decisiébn econdmica publica y privada. Afadié que, siendo el Unico grupo
importante, sus opiniones a menudo no son oidas.

Kennedy anunciaba entonces algo que el Estado peruano comprendié a partir de 1991: la ciudadania plena no
s6lo depende de una adecuada proteccion y garantia de nuestros derechos politicos, ejercidos a través del
sistema democratico, sino que se hace indispensable una adecuada proteccion y garantia de nuestros derechos
econdmicos. La posibilidad de elegir con informacién adecuada es un derecho fundamental para la realizacién
de la persona como ciudadano pleno. No todos somos empresarios, ni todos somos trabajadores ni todos somos
funcionarios publicos, pero todos somos ciudadanos y todos somos consumidores.

Aquel 15 de marzo, Kennedy formul6 y propuso cuatro derechos basicos de los consumidores que se mantienen
hasta nuestros dias: el derecho a la informacién, el derecho a la seguridad, el derecho a escoger y el derecho a
ser escuchado. Estas ideas se fueron difundiendo permitiendo que se entienda el verdadero valor que los
consumidores tienen para el desarrollo econémico de un pais. Con el paso de los afos, surgieron las
asociaciones de consumidores que impulsaron los derechos antes sefialados. Veintiiin afios después de la
presentacion de Kennedy, se creo el dia Mundial de los Derechos del Consumidor, el mismo que se celebro por



primera vez el 15 de marzo de 1983. Asimismo, la Asamblea General de las Naciones Unidas adopto los
lineamientos generales para la proteccion de los consumidores a nivel mundial a partir de 1985.

La importancia que adquiere el consumidor o usuario en los Ultimos afios no sélo se verifica a nivel de los
movimientos sociales, sino a nivel de las recientes tendencias empresariales. La frase "el cliente siempre tiene la
razén", propia de conceptos de mercadotecnia entre las décadas del 60"y 80', ha sido perfeccionada y
transformada en "hay que oir al consumidor”, e incluida en conceptos basicos de marketing y de gestion de
atencion al cliente en donde uno de los temas fundamentales es el de la lealtad del consumidor. Son los
consumidores o usuarios los que determinan con su decisién de compra, las tendencias sobre lo que se debe
producir y los servicios que se deben prestar, el precio y la calidad de los bienes y servicios, y la modificacion de
los patrones de consumo.

El presente documento se inscribe dentro de esta tendencia de avanzar hacia un consumidor moderno,
informado y responsable, capaz de enfrentar estos nuevos retos y que encuentra en el marco existente en el
Peru la oportunidad de avanzar hacia la consolidacion de sus derechos.

En este contexto de cambios, habiendo transcurrido casi ocho afios desde la dacion de las normas de proteccion
al consumidor y seis desde la creacion del Indecopi, el Instituto ha considerado oportuno presentar este informe
con tres propositos concretos. Primero, de acuerdo con su rol promotor, el Indecopi busca explicar los derechos
del consumidor y el rol que cabe al Estado en este campo. Segundo, el Indecopi considera oportuno sefialar los
avances que se han logrado en la proteccion al consumidor el los Ultimos afios. Por ultimo, se quiere resaltar
gue, a pesar de los avances logrados, existe todavia una agenda importante por delante y quiere plantear la
necesidad de asumir algunos retos en este campo a futuro.

1. El marco legal de proteccion al consumidor.

Como se indic6 anteriormente, desde 1991 se implementaron una serie de reformas legislativas y se
establecieron una serie de instituciones estatales dirigidas a proteger los derechos de los consumidores.
Enmarcandose en las tendencias mas modernas, el Estado Peruano comprendié adecuadamente que
proteccién al consumidor es bastante mas que una Ley de Proteccién al Consumidor y una entidad que la
aplique. Proteccién al consumidor implica la existencia de una Ley de Proteccion de la Libre Competencia que
tutele el mercado de practicas monopdlicas o restrictivas de la competencia, de normas de publicidad que
garanticen la transparencia que se da a los consumidores, de normas que preserven a los competidores de
actos de competencia desleal, de un marco que garantice un Sistema Nacional de Calidad a través de normas
técnicas y acreditacion de laboratorios que facilite a las empresas llegar a estandares mundiales de calidad y
eficiencia, de una adecuada proteccion de la propiedad intelectual que evite el engafio al consumidor sobre la
procedencia de los productos, de normas que garanticen que el Estado no creara tramites ilegales o absurdos,
que sin respetar las reglas de simplificacién administrativa, se constituyan en barreras burocraticas que limiten el
acceso de las empresas al mercado, de un marco regulatorio adecuado y moderno de servicios publicos, en
especial en temas de energia, telefonia y agua, entre otros aspectos.

Por eso el Indecopi siente que hace proteccién de los derechos de los consumidores en todos sus actos, porque
todos y cada uno de ellos fueron estructurados para orientar el funcionamiento de la honesta y leal competencia
en favor del bienestar de los consumidores.

Dentro del Indecopi, el 6rgano funcional que se encarga directamente de la aplicacién de la Ley de Proteccion al
Consumidor es la Comision de Proteccion al Consumidor (CPC). La CPC tiene la responsabilidad de velar por el
respeto de los derechos de los consumidores y tiene facultades para sancionar a aquéllos que los vulneren. La
Comision responde frente a las denuncias que se le plantean, pero también puede iniciar procedimientos de
oficio en caso detecten infracciones a la normatividad que asi lo ameriten. Sus decisiones pueden ser apeladas
ante la Sala de Defensa de la Competencia del Tribunal de Indecopi, cuyas resoluciones pueden, a su vez, ser
impugnadas ante el Poder Judicial. Sin embargo, el Indecopi, privilegia en todas sus instancias la conciliacion
como el mejor mecanismo para solucionar los problemas de los consumidores, donde la empresa, por propia
inciativa, llega a un acuerdo con el consumidor afectado.

Adicionalmente, el Indecopi ha creado el Sistema de Apoyo al Consumidor (SAC), 6rgano encargado de brindar
informacion y asesoria a los usuarios y propiciar, en forma gratuita, la resolucion entre las partes de las
controversias planteadas ante él por la via de la conciliacion.

Sin embargo, como ya se sefiald, la labor que realizan otros 6rganos del Indecopi tiene incidencia importante en
la defensa de los intereses de los consumidores. El sancionar las practicas restrictivas de la competencia o la
publicidad engafiosa, o el establecimiento de normas técnicas para las diferentes industrias, por ejemplo, tienen
beneficios claros para los consumidores, pues garantizan informacion, transparencia y equidad en el mercado,
asi como acceso a opciones y calidad adecuada.



También es muy importante la labor que viene desarrollando el Indecopi eliminando las barreras burocraticas
creadas por la propia administracién publica al acceso y permanencia de las empresas en los mercados. La
eliminacion de estas barreras permite que mas empresas puedan acceder o permanecer en los mercados,
promoviendo de esta manera una mayor competencia en los mismos, en beneficio finalmente de los
consumidores.

Mencién aparte merece la labor del Indecopi en la proteccion de la propiedad intelectual. Para que los
consumidores puedan hacer valer su derecho a elegir tienen que poder identificar claramente las diferentes
opciones. Los proveedores tienen el incentivo de satisfacer mejor a sus clientes para poder captar sus
preferencias, y para ello requieren ser identificados con facilidad en el mercado. Todo ello no es posible si no
existe un sistema que asigne y proteja los derechos de propiedad. La proteccion de las marcas, de los nombres
comerciales, las acciones en contra de la pirateria son fundamentales para proteger y promover la creatividad y
para que ésta pueda ser puesta al servicio de los consumidores.

Finalmente, la proteccion de las innovaciones y los derechos de autor fomenta la creacion de mejores formas de
satisfacer las necesidades y preferencias de los consumidores. Sin esta proteccion no habrian los incentivos
necesarios para mejorar los productos, reducir costos, etc.

Refiriéndonos en concreto a la proteccion al consumidor, en el Pert desde 1991, los consumidores o usuarios
estan respaldados por el Decreto Legislativo 716, "Ley de Proteccion al Consumidor" (modificado en abril de
1996 a través del Decreto Legislativo 807) que protege sus derechos. De esta forma, se ha provisto de un marco
legal amplio, comprensivo y moderno, que recoge los avances desarrollados a nivel mundial en materia de
proteccién al consumidor durante las Ultimas décadas. Es pues una norma moderna y que ha mostrado
efectividad en su aplicacion concreta. Para ello contiene una serie de definiciones y principios que es importante
destacar.

¢ Quiénes son consumidores segun la ley?

Son consumidores todas aquellas personas o instituciones que compran o adquieren productos o contratan
algun tipo de servicio como destinatarios finales, es decir para dedicar el bien o servicio para su uso familiar o
personal. No importa la cantidad de dinero que se gaste, ni si el lugar donde se adquiere es un establecimiento
grande o pequefio. Tampoco importa la edad de la persona y menos la condicion econémica, social o racial que
se tenga. En una frase: "consumidores somos todos".

Desde su promulgacion, la Ley de Proteccion al Consumidor ha experimentado, apenas, cuatro modificaciones y
una precision de su texto. Igualmente, en sus siete afios de vigencia, el texto de esta ley ha sido interpretado,
con caracter de precedente de observancia obligatoria, en cuatro oportunidades por la Sala de Defensa de la
Competencia del Tribunal del Indecopi. Estas modificaciones, precisiones e interpretaciones han recogido la
experiencia ganada en el transcurso de estos afios, afianzando la predictibilidad de las decisiones de los
6rganos funcionales del Indecopi encargados de su aplicacion

Esta norma, en esencia, busca desarrollar capacidades y actitudes que hasta hace algunos afos eran
equivocadas, potenciales o casi desconocidas:

« El consumidor o usuario tiene derecho a elegir libremente entre los productos o servicios que se
ofrecen el mercado, con los precios, atributos y condiciones que mas le convenga. Esto supone una nueva
actitud del consumidor o usuario, consciente de la libertad que tiene y que debe ejercer, y responsable de
las consecuencias que se derivan del ejercicio de esa libertad. Como contraparte, toca a los proveedores
desarrollar creativamente, nuevos esquemas para "captar al cliente”, en los que prime una sanay libre
competencia, y el deseo honesto y transparente de "ganar" una oportunidad de negocio, desterrando
practicas equivocadas como las de condicionar la venta, adquisicion o alquiler de un producto o servicio, 0
sorprender al consumidor o usuario.

o El consumidor o usuario debe recibir informacién suficiente y verdadera antes de adquirir un
producto o servicio. El ejercicio de la libertad de elegir supone el conocimiento pleno de las caracteristicas
de las opciones. Corresponde al consumidor o usuario asumir una actitud curiosa e indagadora que tendra
como unico limite la satisfaccién plena de las expectativas de informacion y de comprensiéon. Al proveedor
le toca poner a prueba su capacidad proactiva y comunicadora para ofrecer respuestas que vayan mas alla
de la expectativa del consumidor o usuario. En una época de intensa competencia ya no se puede ofrecer
"informacién estrictamente necesaria". El consumidor es, sin embargo, responsable de revisar la
informacién que se le brinda.

« El consumidor o usuario debe ser advertido sobre peligros o riesgos que los productos o servicios
conlleven. La gran cantidad y variedad de productos y servicios, las distintas condiciones de fabricacion y
prestacion, su procedencia, la variada calidad de los insumos y tecnologia que se usan, permiten una serie
de beneficios, pero traen consigo también una serie de riesgos que los consumidores o usuarios deben
conocer. Los proveedores deben asumir una actitud responsable y solidaria para con consumidores y
usuarios y no exponer su salud o integridad fisica. Por su parte, los consumidores deben ser los primeros



en cautelar su bienestar buscando, identificando y adquiriendo aquellos productos que no conlleven un
riesgo injustificado para su salud o seguridad.

« El consumidor o usuario debe conocer las condiciones de pago que incluye el precio al contado, el
precio total al crédito, el nimero de cuotas y el monto de cada una, la tasa de interés efectiva que se le
aplica al crédito, antes de realizar la compra o contratacion. Toda compra de un producto o contratacion de
algun servicio constituye un contrato entre consumidor y proveedor. Las condiciones de pago constituyen
las clausulas del contrato que no pueden ser secretas ni modificadas de manera unilateral. EI consumidor
0 usuario debe conocer las condiciones del contrato para compararlas con otras opciones y asi elegir el
contrato mas ventajoso. El proveedor debe tomar la iniciativa en la entrega de la informacion pues esta
actitud serd su mejor "seguro" contra problemas y malentendidos posteriores que pueden causarle pérdida
de tiempo, dinero, o prestigio.

o El consumidor o usuario debe recibir un comprobante de pago como prueba de haber realizado la
compra o de haber recibido un servicio. Este comprobante permite al consumidor realizar cualquier
reclamo posterior por problemas con el producto o servicio, y al proveedor saber con exactitud si el
producto fue vendido en su establecimiento o si el servicio fue prestado por €l o su personal.

« El consumidor o usuario tiene derecho a ser escuchado por el proveedor si tuviera alguna queja o
reclamo del servicio recibido o el producto comprado por no reunir las condiciones de calidad ofrecidas, por
encontrarse en mal estado o por tener defectos de fabricaciéon. El consumidor o usuario debe ser
consciente de que un reclamo justo, oportuno y alturado no sélo le permitira la satisfaccion personal de
invertir bien el dinero, sino que estara colaborando a que el proveedor tenga mucho mas cuidado en
ocasiones posteriores. El proveedor, por su parte, debe reconocer que el reclamo le permitird no sélo
detectar deficiencias en sus productos o servicios, sino demostrar que esas deficiencias no constituyen un
hecho frecuente en su actividad. El ejercicio y el respeto del derecho a ser escuchado genera una actitud
de dialogo que garantiza una préspera relacion comercial y profesional hacia el futuro.

2. ¢ Por qué es importante el consumidor para el buen desarrollo de la leal y honesta competencia?

De acuerdo a la teoria, el buen funcionamiento de la economia se mide segun el nivel de bienestar alcanzado
por la sociedad. Cuanto mayor sea el nivel de bienestar alcanzado, se puede decir que mejor funciona la
economia.

¢, Qué es el bienestar social? El bienestar social no es otra cosa que el bienestar de los consumidores. La
eficiencia de una economia se mide pues de acuerdo al nivel de satisfaccion que logran sus consumidores, es
decir, por el nivel en que sus necesidades se vean satisfechas.

Como ya se mencion0, consumidores somos, en realidad, todos. Algunos (los trabajadores) aportan trabajo,
otros (los inversionistas y las empresas) aportan capital y de ese modo obtienen sus ingresos. No todos somos
trabajadores ni todos somos empresarios, sin embargo, todos en algidn momento actuamos como consumidores.

La l6gica de este postulado es claro. Todos, finalmente, medimos nuestro bienestar de acuerdo al nivel de
satisfaccién que recibimos respecto de nuestras demandas y necesidades (de vivienda, alimentacion,
recreacion, etc.).

¢, Como es que el buen funcionamiento de una economia lleva el mayor bienestar de los consumidores? Los
seres humanos buscamos la mejor satisfaccion de nuestras necesidades y preferencias a través del intercambio
de bienes y servicios. Lo que buscan las empresas en esta relacién es la obtencion de las utilidades, y para ello
deben atraer a los consumidores ofreciendo los mejores productos a los menores precios. Si no pueden
convencer a los consumidores de comprar y contratar sus bienes y servicios tienen que salir del mercado.
Finalmente, son los consumidores los que deciden qué empresas deben continuar en el mercado y cuales deben
salir de él. El consumidor es el "rey" del proceso competitivo. De aqui que la idea de la competencia de los
proveedores en los mercados es fundamental en el funcionamiento de la economia y, por tanto, para el bienestar
de los consumidores que obtendran més variedad y mejor calidad a precios competitivos. Esta competencia no
es sino la pugna entre los proveedores por captar a un nimero mayor de consumidores.

Esta pugna es, ademas, el motor detras de la innovacion y la inversion que permite a las empresas ofrecer cada
vez mejores productos y servicios a menores precios. Por eso una sociedad que tiene consumidores exigentes y
bien informados tendra empresas eficientes, productivas y competitivas.

3. ¢, Por qué debe actuar el Estado en favor de los consumidores?

En general, ¢ por qué debe existir la proteccion al consumidor? Si en una transaccién dos partes acuerdan el
precio y las condiciones libremente, ¢ donde esta el rol para un tercero como el Estado? Los modelos
economicos tradicionales suponian que las partes contaban con toda la informacion relevante para tomar sus



decisiones, pero esto en la practica no es correcto. La informacién es costosa de adquirir y, consecuentemente,
las partes transaran con informacién incompleta. Esto trae algunos problemas.

Primero, si la transaccién no culmina en el momento del acuerdo sino que se prolonga en el tiempo (como
sucede, por ejemplo, en el caso de la compra a crédito o de la entrega diferida), las partes no saben si la otra va
a cumplir con lo pactado. Es conveniente la existencia de un tercero imparcial que vele por el cumplimiento de
los acuerdos.

Segundo, lo que las partes acuerden no podra incluir todas las posibles eventualidades y contingencias (pues
obviamente no las conocen las partes) y ya estando en marcha el pacto entre las partes, alguna puede estar en
desventaja para renegociar el acuerdo o la renegociacion podria ser muy dificil y costosa, resultando necesaria
la intervencion de un tercero.

Hasta aqui, sin embargo, la proteccion resulta légica para las dos partes y asi tenemos que el Estado, en
general, vela por el cumplimiento de los acuerdos y resuelve las disputas y conflictos que se derivan de los
mismos. Entonces, ¢ por qué especificamente debe existir la proteccion al consumidor? El punto central es que
la informacion que tienen las partes es no soélo imperfecta sino desigual. El que actia como proveedor del bien o
servicio que esta siendo intercambiado tiene una ventaja sobre el consumidor, sabe mas del producto que ofrece
y de las condiciones en las que contrata. Esta es la llamada informacién asimétrica. En este contexto se puede
decir que existe una asimetria de informacién que favorece al proveedor.

¢ Como se manifiesta esta desventaja del consumidor? Depende del producto. Hay productos sobre los que los
compradores pueden informarse al momento de la compra; otros al momento de consumirlos; y otros sobre los
que sera muy dificil conocer todas sus caracteristicas. En la practica todos los productos tienen un poco de estos
tres aspectos. Por ejemplo, un platano puede ser mas el primer caso. El aspecto nos dice mucho, pero luego al
probarlo tendremos informacion mas cierta sobre su sabor y, por ultimo, si tuviese algiin contaminante sera muy
dificil, por ejemplo, determinar qué alimento que injerimos es el que nos ha afectado porque nos generara cancer
en algunos afos.

Cuanto mas estemos en el primer y segundo caso (donde es posible al consumidor conocer las caracteristicas
del bien o servicio), el mercado tiene formas de responder frente al problema de asimetria. Los consumidores de
pronto pueden tomar una mala decision en determinado momento, pero si el consumo del producto se realiza
con cierta frecuencia, ellos pueden aprender y cambiar de proveedor. Con ello enviaran mensajes a los
proveedores de que los consumidores no desean productos de mala calidad, lo que va corrigiendo los
problemas. La competencia en un mercado que funciona bien generara ademas los incentivos para dar
respuestas al problema, como por ejemplo el ofrecimiento de garantias, la informacion que los proveedores
brindan voluntariamente a los consumidores y, en general, los proveedores trataran de proteger su reputacion
para ganar un mayor namero de clientes. Finalmente, existen terceros que pueden ver una oportunidad para
ofrecer informacién independiente (certificando procesos con la norma ISO 9000, por dar un ejemplo).

La proteccién al consumidor sera mas importante en algunos casos:

« Cuando los bienes tengan méas aspectos que no puedan ser identificados en el momento de la compra, el
problema de la informacién asimétrica serd mas importante y la proteccion mas necesaria. Por ejemplo,
cuando uno adquiere un automovil o contrata un seguro, la complejidad de la maquina o el caracter
eminentemente técnico del servicio hacen dificil que el consumidor pueda evaluar todo en el momento de
comprar o contratar.

« Cuando las compras de los individuos se realicen con muy poca frecuencia, como ocurre con la
contratacion de servicio turisticos o de la compra de una casa.

» Cuando el mercado sea poco competitivo. En este caso no habran proveedores opcionales, habran pocos
incentivos de los proveedores para brindar un buen servicio (informacion, por ejemplo) vy,
consecuentemente, habrd el peligro que se den algunos abusos.

Existe, en suma, un rol del Estado en este campo para complementar la accion privada.

¢,Cuales son los derechos fundamentales que deben ser protegidos? Como ya se menciond, en todo intercambio
hay condiciones que se pactan (relacion contractual) y condiciones que no logran ser previstas por las partes
(relacién extracontractual).

En el primer caso, lo que se busca es que el consumidor efectlie un acuerdo contando con toda la informacion
necesaria para tomar una decision adecuada. El consumidor en base a la informacion que dispone acepta un
determinado acuerdo con el proveedor. Lo que se persigue es que el consumidor no sea llevado a aceptar tal
acuerdo en base a informacion inexacta o al ocultamiento de cierta informacion.

En el segundo caso, lo que se busca es que si algo no fue pactado entre las partes, la provision del bien o
servicio que recibe el consumidor no deje de ser idénea. Lo idéneo no es sino lo que se puede esperar
razonablemente dadas las circunstancias. Si un agente contrata un servicio de transporte y debido, por ejemplo,



a factores climéticos el servicio no se brinda en el momento pactado, dicho consumidor esperaria ser informado
sobre lo que ocurre y que el proveedor haga sus mayores esfuerzos por brindar el servicio en la primera
oportunidad posible. De no ser asi, deberia comunicarse al consumidor dicha circunstancia.

Por tanto, se entiende que el proveedor esta obligado a ofrecer al consumidor la informacion necesaria para
tomar sus decisiones, ademas de productos o servicios idoneos, es decir que respondan a lo que él espera.

Asi, la accién del Estado trata de preservar los intereses del consumidor de los problemas de asimetria de
informacion que no pueden ser resueltos por la propia competencia. Sin embargo, el Estado debe de actuar con
cautela. No es su rol sustituir la decision de los consumidores, sino crear un marco en el que el respeto a ciertas
reglas sea el mecanismo que garantice su facultad de elegir y de ser un ciudadano pleno.

Debe tenerse en cuenta que, en ocasiones, la intervencion del Estado perjudica antes que ayuda al consumidor.
Si, por ejemplo, el Estado forzara a todos los fabricantes de televisores a ofrecer garantias de buen
funcionamiento por veinte afios, entonces tendremos mejores televisores pero muchos mas caros. En un pais
con sectores de la poblacién con ingresos reducidos, televisores con ese tipo de garantias son inaccesibles en
términos de precios. Asi, en lugar de favorecer al consumidor, se le esta perjudicando.

Por tanto, no es funcién del Estado garantizar un cierto nivel de calidad, ni precios siempre baratos, sino crear un
marco que ofrezca al consumidor distintas combinaciones de precio y calidad, con informacién adecuada, para
gue sea él quien decida.

4. Evolucion de la situacién del consumidor en el Peru

La actualidad que han ido tomando los temas del consumidor va de la mano de los cambios que se han
producido. Sin duda, la mejora del marco en que se desenvuelve la proteccion de los consumidores ha
contribuido a que se vaya forjando una nueva cultura del consumidor, que se refleja en consumidores mas
exigentes, en empresas que tratan de responder a esas exigencias, y en un Estado que, sin sustituir la eleccion
de los consumidores, garantice la transparencia de la informacién y el respeto de los derechos de todos.

Los cambios en la situacién del consumidor en los Ultimos afios saltan a la vista. En ello han influido el cambio
de actitud y de comportamiento tanto de los propios consumidores como de los proveedores y del Estado.

Antes de 1991, el consumidor tenia tremendamente limitado derecho a elegir, pues su eleccion estaba
supeditada muchas veces a la decision del Estado que determinaba qué era bueno para todos. Se enfrentaban
"colas", escasez, poca variedad de productos, ausencia de calidad y no existia -tanto en las empresas como en
los consumidores o usuarios- una cultura de servicio al consumidor, las empresas no se consideraban obligadas
a darla y los consumidores no se consideraban en la situacion de exigirla. EI consumidor no tenia conciencia de
sus derechos ni de su capacidad de influir con sus decisiones en la conducta de las empresas. No habia, salvo
algunos esfuerzos heroicos de organizaciones de defensa de los consumidores, instancias donde recurrir a
plantear quejas o reclamos. Por otro lado, se estaba expuesto a una publicidad poco regulada y engafiosa.

Hoy en dia se aprecia un cambio importante, hay un cambio de actitud, una "revolucién del consumidor" de la
cual hemos sido testigos en los ultimos afios. Ahora el consumidor sabe que tiene derechos y opciones para
elegir; sabe que puede escoger entre precios, calidades y condiciones. La competencia ha ido eliminando poco a
poco las colas y la escasez. Asimismo, se tiende a la busqueda constante de una cultura de la calidad y de
servicio de atencién al cliente que se refleja inclusive en la publicidad. Hace siete u ocho afios era inimaginable
pensar en publicidad de empresas o rotulados de productos con fechas de vencimiento, contenido neto,

nameros telefénicos de servicios de atencidn personalizada de las propias empresas, para recibir quejas o
consultas de los consumidores. El consumidor ha adquirido conciencia de sus derechos y de su opcién a
reclamar y a exigir, porque él es quien compra o contrata y quien genera las utilidades de las empresas y los
sueldos de los funcionarios de ellos.

Estos cambios han tenido ademas un efecto sobre la calidad de los productos comercializados. EI consumidor
de ahora es mas sofisticado que el de antes. Una muestra de ello es, por ejemplo, que si en 1991 el 86% de los
consumidores preferia comprar fideos a granel, en 1996 el 95% de los consumidores prefiere comprar fideos
envasados. El consumo de estos Ultimos se ha incrementado en dicho periodo en 580%. El fideo a granel, a
diferencia del envasado, es, en general, de menor calidad, no permite identificar su procedencia empresarial,
etc. Algo similar ha ocurrido con el consumo de arroz embolsado, el cual ha experimentado un crecimiento en el
mismo periodo del orden del 100%, tal como se puede apreciar en el gréafico 1.



Grafico 1
De productos al granel a productos envasados:
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La actitud de los proveedores también es reflejo de estos cambios. Cada vez se nota un mayor esfuerzo por
mejorar los servicios que se brindan a los consumidores. Por ejemplo, hace unos afios, los bancos que ofrecian
préstamos hipotecarios no le permitian al consumidor la posibilidad del pre-pago, de esta manera se aseguraban
mayores retornos del crédito concedido, en desmedro de los intereses de los consumidores. Paulatinamente
esta actitud fue cambiando, hasta el punto que ya varios bancos empezaron a ofrecer la posibilidad del pre-pago
sin condicién o costo alguno. Esto obedecié a que los propios consumidores respondieron rapidamente a ofertas
de bancos que ofrecieron el pre-pago, lo que forz6 a otras empresas a ofrecer lo mismo. Hoy el pre-pago es una
condicién generalizada en el mercado.

Adicionalmente, hoy aparecen, como no existian antes, instancias particulares, y estatales, a las cuales se esta
recurriendo y ante las cuales se estan planteando reclamos y acciones. Los medios de comunicacion juegan hoy
un papel importante al respecto. Hace algunos afios era dificil imaginar en los titulares de los periédicos, los
problemas en la produccion de bienes y servicios enfocados como derechos de los consumidores. Hoy vemos
titulares y paginas enteras especializadas dedicadas a difundir su problematica y tratamiento. No es extrafio
encontrar programas en radio y television comprometidos, en secciones o incluso en todo su contenido, con la
problematica de los consumidores. La proteccién al consumidor aparece hoy en dia como un tema central de
informacién.

¢,Qué ha cambiado?

El cambio se ha centrado en algunos elementos claves:

« El primero es la adopcion de un sistema de leal y honesta competencia basado en un modelo econémico
que privilegia el accionar de las empresas y se basa en la competencia de las empresas y proveedores en
los mercados. La leal y honesta competencia es el patrén de conducta que las empresas tratan de seguir
para satisfacer el consumidor y cuyo cumplimiento es garantizado por el Estado. El Estado no decide por
los consumidores y las empresas tienen que competir para captar las preferencias de los consumidores y
asi poder crecer y ganar mas utilidades.

« Elsegundo es la existencia de un conjunto de leyes, normas y procedimientos que conforman uno de los
marcos legales mas completos y modernos de Latinoamérica en términos de proteccion de los derechos



de los consumidores. Un marco completo, aunque perfectible como toda norma.

Un tercer elemento es el sistema disefiado para seguir el cumplimiento de estas normas. El Estado deja de
ser el que decide sobre la conducta econdémica y se convierte en un arbitro que dirime los conflictos y que
vigila que no se infrinjan las normas que regulan el mercado. Aqui es importante que se tome cada vez
mas consciencia de que cumplir la ley, no es un problema solo de sanciones, sino primordialmente de
sefalar las pautas para el autocumplimiento de las normas, de lograr que las personas y las empresas
cumplan la ley porque tienen conciencia de que es bueno hacerlo; las empresas, porque ganaran la
preferencia de los consumidores, y los consumidores porque encontrardn mas y mejores opciones en el
mercado.

Un cuarto elemento, y quizas el mas importante, es el avance en la cultura del consumo. Por el lado de los
proveedores, se han dado avances importantes en la percepcion que se tiene de lo que significa servir bien
al consumidor, de que satisfaciendo mejor a los consumidores se tendra mayor éxito; de otro lado, el
consumidor es cada vez mas consciente de sus derechos y estd aprendiendo a ejercerlos, es mas
consciente de que su eleccién es lo fundamental en la economia y para ello se informa para elegir, y
reclama si no esté satisfecho; y, finalmente, hay un cambio en la propia autoridad estatal que entiende que
el usuario que interpone un reclamo es su cliente y tiene que tratarlo como tal.

5. Lalabor de Indecopi como arbitro

La Comision de Proteccion al Consumidor, entre 1993 y 1998, ha resuelto 2 749 casos, lo que significé un
crecimiento de 81% entre 1995 y 1998 (ver gréfico 2). Este crecimiento muestra a un consumidor cada vez mas
informado. Estas cifras no consideran los casos que se atienden en forma gratuita ante el SAC. S6lo en 1998 el
SAC atendi6 5 494 reclamos, de los cuales atendi6 directamente 4 695 (799 fueron derivados a otros érganos
dentro o fuera del Indecopi), tal como se muestra en el grafico 3. Comparativamente, hay que tener en cuenta
que la CPC en ese mismo periodo resolvié 561 casos. Ciertamente el servicio gratuito de atencion cumple un rol
fundamental en la proteccién de los derechos de los consumidores.

Grafico 2
Procedimientos Resueltos - Comisidgn de Proteccidon al Consumidor
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Grafico 3
Reclamos - Sistema de Apoyo al Consumidor®
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A través de las Oficinas Descentralizadas del Indecopi (ODIs) desde 1997 se han venido atendiendo casos en
forma gratuita en provincias (operando de manera similar al SAC). En 1997, se atendieron 1 308 casos y, en
1998, 1 682 casos, segun la distribucion que se aprecia en los gréficos 4 y 5. Si bien las cifras de provincias son
todavia bastante menores que las de Lima, ya se aprecia un volumen significativo de casos que refleja una
presencia del Estado en este campo en el resto del pais.



Grafico 4
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Los sectores econdmicos donde se presentaron el mayor nimero de denuncias entre 1993 y 1998 ante la CPC
fueron Comercio, Transportes y comunicaciones e Intermediacién financiera, tal como se puede apreciar en el



grafico 6.
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En 1998 la CPC resolvié denuncias correspondientes a distintos ambitos de la actividad econémica de acuerdo a
la siguiente distribucion:
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En este caso, destacan las actividades relacionadas a la intermediacion financiera, los servicios y el comercio.

En 1998, el SAC atendi6 gratuitamente 5 312 reclamos, de los cuales el 54% estaba referido a productos y el
46% a servicios. Entre las diferentes actividades econdémicas, destacan los servicios bancarios y los
electrodomésticos (ver grafico 8). En general, de la actuacién tanto del SAC como de la CPC, se aprecia que las
controversias en el sector bancario han cobrado particular importancia. Ello, probablemente, implique la
necesidad de una actuacion integral en el sector con miras a corregir aquellas circunstancias que estén
propiciando la generacion de estas controversias.

Grafico 8
Controversias™ - Servicio Gratuito de Atencidn

PorTipo de Producto ¥ Servicio

[1998]
Froducto Serwicio
correa ¥ Menzalera
Seruclos MEdcos ¥ X Dhers1on g
Makeriaes de Ferme lera apllcas Especlaculos
o O lros - X
Wwes llde y Calrads i Inm e bles ¥

Seruclos Educalluos
1%

S correlale

Equip:de s

Te e com unlAdones
¥ Seguros y AFPs Lawmnde ri=s

Fokbpata
%
5% S
Arlkcdo: del

Heogar

T Elecinod om Bs loos

=%

Egqulpc= de O lros

Compuleo Seruclos T

4 Bancalos
e
Aulom Sule s 15%
18%
Tol: 2 250 conrouer s s Tokl: Z 52 conkouerskas

“ Honduye == conrouerske de |as OTdne: Descenrairadas del indecopl il SErukcos PObllcos .
PeEnkE: 3 emade Apoyoal Corsumidor del hdecopl.
Behoradon: Areade B bdbcs Booredmico: del hdecoal.

Los reclamos que llegan al SAC provienen de distintos niveles socioeconémicos. Los segmentos B y C tienen la
participacién mas importante, como se observa en el grafico 9. Sin embargo, teniendo en cuenta los volimenes
de poblacién en los distintos segmentos, la actuacién del Indecopi tiene incidencia en los sectores Ay B, pero
muy poca en el sector D.
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El procedimiento gratuito que se sigue ante el SAC pretende dar una solucién rapida y efectiva a los usuarios. El
16% de los reclamos, en 1998, se resolvieron en un dia 0 menos, mientras que el 34% en menos de una
semanay el 52% en menos de dos semanas (ver grafico 10).
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En la forma de conclusién de los procedimientos destaca la conciliacion. Esta es una labor importante del
Indecopi pues contribuye a la resolucién de conflictos por las mismas partes en un arreglo privado y voluntario
en el que el tnico rol del Indecopi es el de velar por el cumplimiento del acuerdo al que se llega.

La conciliacién tiene sin duda una mayor importancia en los reclamos atendidos por el SAC. En 1998 se
conciliaron el 64% de los reclamos, como se aprecia en el gréfico siguiente.
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Dentro de toda esta labor, existen algunos temas que cabe destacar por su importancia. El sistema de
Proteccién al Consumidor del Indecopi (integrado por el Sistema de Apoyo al Consumidor y la Comisién de
Proteccién al Consumidor) ha permitido dar solucién a casos verdaderamente relevantes referidos a:

« incumplimiento en la entrega de vehiculos ya cancelados

« incumplimiento en la entrega de bienes muebles ya cancelados

« ausencia de informacién con respecto a la garantia de productos

« deficiencias notorias en productos informaticos de marcas reconocidas

« ausencia de informacion con respecto al acceso a beneficios de productos y servicios financieros
« informacién engafiosa con respecto a la procedencia de productos

- idoneidad de servicios en el sector transporte

La labor en este ultimo ha sido de particular importancia en el tltimo afio, en el que se iniciaron procedimientos
de oficio y se sancionaron a diversas empresas de transporte, particularmente terrestre. Las deficiencias en la
provision del servicio se han visto reflejadas no sdélo en la multiplicidad de accidentes, sino también en la poca
capacidad de respuesta ante la ocurrencia de los mismos.

Finalmente, uno de los casos mas importantes seguidos por el Indecopi en lo que a proteccién al consumidor se
refiere, ha sido el de la discriminacion en locales abiertos al puablico, que suscité la adhesién espontaneay el
apoyo decidido de ciudadanos e instituciones y que genero la aprobacién unanime en el Congreso de la
Republica de una ley que reconocio la posicién de Indecopi y respaldd su rol como arbitro en el mercado.

6. La labor de Indecopi como promotor



La labor de difusion es extensa y diversa, incluye desde la reparticion de volantes, la organizacién de eventos y
seminarios, hasta un programa de capacitacion a maestros (Indecopi Educa). En los dos ultimos afios, por estos
diversos medios se ha logrado una cobertura de 1 782 525 personas, tal como se puede apreciar en los gréaficos

12y 13.
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Cabe resaltar la importancia del programa Indecopi Educa, en el cual se capacitan maestros para que €stos, a
su vez, transmitan los conocimientos a los alumnos de sus respectivos colegios. Esta labor dara seguramente
resultados muy positivos en el largo plazo. Dicho programa se inicio en el afio 1996 y desde entonces, hasta
1998, a través de él se han capacitado 6 489 maestros, de los cuales, el 47,6% de ellos fueron capacitados en
provincias, segun se detalla en el gréfico 14.
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El Indecopi no sélo realiza esta labor de difusién, sino que ademas se encuentra a disposicion de los usuarios
para asesorarlos, particularmente a través del SAC. S6lo en 1998 se absolvieron 43 591 consultas, es decir un
promedio de 3 633 consultas al mes, tal como se muestra en el grafico 15.
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Al igual que los reclamos, las consultas provienen de diferentes niveles socioeconémicos, destacando
nuevamente los sectores B y C (ver grafico 16).
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Finalmente, cabe destacar el programa Ambulanza , el cual consiste en visitar diferentes mercados de abastos,
instalando modulos en los cuales los consumidores pueden verificar el peso de los productos que han adquirido
y determinar si le dieron la cantidad correcta. Con motivo de esta verificacion, los consumidores reciben ademas
informacion general sobre sus derechos y algunas recomendaciones para realizar una mejor eleccién al
momento de efectuar sus compras.

Desde 1996, cuando se inici6 el programa Ambulanza, hasta 1998, se han realizado 218 visitas a mercados,
realizandose 28 891 pesadas (es decir, un promedio de 133 por visita). Lamentablemente, esta labor hasta el
momento ha estado circunscrita basicamente a la ciudad de Lima, habiéndose realizado sélo 19 visitas a
mercados de provincias. Este programa tiene particular importancia pues a través de él se puede llegar con
mayor facilidad a los estratos C y D. Del total de visitas realizadas en la ciudad de Lima, el 78,4% corresponden
a mercados de segmentos C y D.

7. ¢Por qué es importante el rol promotor?: el autocumplimiento

El rol promotor es particularmente importante cuando se trata de la aplicacion de reglas nuevas o poco
arraigadas. Ninguna estrategia de proteccion al consumidor en el mundo ha podido ser realizada en base a la
intervencion del Estado. Si el consumidor no es responsable y exigente, la accion del Estado se torna en
meramente lirica. No es posible que funcionarios de Indecopi o de otros entes del Estado se encuentren
presentes en las millones de transacciones que se llevan a cabo todos los dias en el mercado, pero en todas
ellas siempre hay un consumidor.

Por eso, es importante que en todas esas transacciones el consumidor sea consciente que él esti en capacidad
de exigir, y la empresa o proveedor recuerde que ella esta en la obligacion de conceder y dar al consumidor los
derechos que éste tiene, de lo contrario todo esquema que no esté dirigido hacia el autocumplimiento resulta
inmanejable e imposible de funcionar en la realidad.

El Estado no esta pues en capacidad de monitorearlo todo. El cumplimiento voluntario de las reglas tiene
finalmente un rol importante. Asi, si el pasarse la luz roja no es interiorizado como una falta seria, la norma que
lo prohibe sera incumplida con frecuencia. La idea del rol promotor es el lograr la interiorizacion de las reglas por
los agentes, que las hagan suyas, sin necesidad de que el Estado tenga que intervenir.

Asi:
« Es necesario informar y difundir las reglas, los derechos y obligaciones de los agentes y sobre todo la
I6gica detras de las reglas.

« Se puede también informar sobre productos. Esta es otra accion posible en el campo de la proteccién al
consumidor. Hay experiencias de esto a nivel internacional y algunas a nivel local que ha llevado adelante
el Indecopi. Por ejemplo, se puede informar comparativamente las caracteristicas de un producto segun
distintas marcas (el peso, el contenido de algin elemento, etc.). La idea es motivar competencia entre los
proveedores y generar una mayor conciencia en los consumidores de su capacidad de decidir y elegir en el
mercado. Podemos encontrar acciones existosas como la publicacion del colémetro bancario, donde se
informaba el tiempo que los consumidores pasaban haciendo cola en el banco. Con esta publicacion se
consiguié que los bancos abrieran mas ventanillas y mejoraran sus formas de atencién con nuevas
tecnologias en beneficio de los consumidores.

« Es necesario apoyar y promover la conciliacion y los acuerdos entre las partes, reduciendo asi la
intervencion del Estado.

« Se debe apoyar la organizacion de los consumidores a través de asociaciones que no sélo planteen quejas
o reclamos en su representacion, sino que sobre todo los asesoren y creen mecanismos de informacién
por medio de los cuales mejore la calidad del consumidor peruano.

¢, Qué se persigue con esto?

« En primer lugar, desarrollar capacidad en los usuarios para enfrentar y resolver sus problemas. La idea es
no dejarlos a su suerte, pero si lograr que no dependan totalmente del Estado para defender sus derechos.
La capacidad del Estado es ciertamente limitada frente a la del consumidor que es virtualmente infinita.

« En segundo lugar, desarrollar en las empresas la preocupacion por el cliente. Esto es propio de todo
sistema que incentiva la competencia en los mercados, pero hay que tener en cuenta que venimos de vivir
muchos afios en un entorno que no propiciaba esto.

8. La agenda pendiente

El progreso alcanzado es ciertamente alentador, pero ello no implica que la labor a futuro sea menos importante.



Existen aun, varios e importantes retos por enfrentar.

Lo que se ha avanzado es s6lo una parte, importante pero insuficiente, de todo lo que podemos lograr. Hemos
pasado a una nueva era en la que el consumidor puede ser escuchado y puede ejercer sus derechos. Pero adn
se necesita generalizar los beneficios de ser un buen consumidor a todos los sectores de la poblacién.

Esto ha llevado al Indecopi a la hecesidad de plantear una agenda pendiente que nos ayude a discutir qué falta 'y
cémo lograrlo, a la vez de motivar la recepciéon de otras propuestas por parte de los integrantes de la sociedad
civil. A continuacion se discuten algunos de las propuestas que el Indecopi considera deben estar incluidas en la
agenda pendiente.

a. Resarcimiento del afectado

Ante los reclamos y denuncias presentadas, ya sea a través del SAC o de la CPC, por infraccién al Decreto
Legislativo 716, "Ley de Proteccién al Consumidor" se han implementado mecanismos alternativos de solucién
de conflictos, tales como la conciliacion y la mediacion, que permiten llegar a una solucion rapida y directa de las
controversias surgidas entre las partes y la satisfaccion de las mismas.

De no llegar a acuerdo conciliatorio alguno, el consumidor tiene la expectativa que el Indecopi, como institucion
encargada de velar por sus derechos, cumplira con ordenar al proveedor la reparacion, restitucion o reposicion
del bien materia de denuncia, la devolucién de su dinero y/o una indemnizacién por el dafio causado por el
producto o servicio brindado.

Sin embargo, de acuerdo al articulo 41° del Decreto Legislativo 716, la CPC sélo se encuentra facultada a
aplicar sanciones administrativas a los proveedores que infringen la Ley de Proteccién al Consumidor, sin
perjuicio de lo dispuesto por el articulo 39° del mismo texto legal, que establece que el proveedor podra ser
sancionado ademas, civil y penalmente, para lo cual el consumidor debera recurrir al Poder Judicial.

La Ley de Proteccion al Consumidor prevé una serie de supuestos en los cuales los proveedores resultan
responsables frente a los consumidores (Titulo Sexto), reconociendo no sélo la indemnizacion en los casos que
correspondan, sino también la restitucién o reposicién del bien materia de denuncia asi como la devolucion de su
dinero. Sin embargo, en la préactica, se prescinde de la aplicacion efectiva de estas normas en la resolucion de
denuncias.

En tal sentido, es indispensable una modificacion legislativa que permita a la Comision de Proteccion al
Consumidor, ademas de sancionar a los proveedores segun lo dispuesto por el articulo 41, ordenar lo dispuesto
por el Titulo Sexto mencionado anteriormente:

"Articulo 47-A: Independientemente de las sanciones previstas en el articulo 41 de la presente Ley, la
Comision esté facultada para ordenar a los proveedores, cumplan con lo dispuesto en las normas del
Titulo Sexto de la presente Ley.

Esta disposicion es aplicable también a los procedimientos iniciados por incumplimiento de acuerdos
conciliatorios, de conformidad con lo establecido en el articulo 38 de la presente Ley.

En el caso de indemnizaciones, el Indecopi solo serd competente respecto de los dafios de
naturaleza patrimonial que haya sufrido el consumidor"

La adopcién de esta reforma legislativa propiciara en los proveedores una vocacion mayoritariamente
conciliatoria, dado que preferiran solucionar las controversias a través de los mecanismos alternativos de
solucion de conflictos, antes que tener que cumplir con la reparacion o devolucién a los consumidores tras una
resolucion en la que ademas reciban una sancion administrativa. Por su parte, los consumidores veran
satisfechas sus expectativas al acudir al Indecopi.

Esto es sin perjuicio de la opcién de que el consumidor acuda directamente al Poder Judicial. Adicionalmente,
siempre las decisiones del Indecopi podran ser revisadas, via la accién correspondiente, ante el Poder Judicial,
en concordancia con lo que establece nuestra Constitucion y la Ley Organica del Poder Judicial.

b. Mecanismos de Apoyo a las Asociaciones de Consumidores.

Dado gue las asociaciones de consumidores cumplen un rol fundamental en la defensa de los consumidores,
tanto en lo que concierne a la difusién de sus derechos, el suministro de informacion y la representacion de sus
intereses, conviene contemplar la posibilidad de que parte de los recursos que se obtienen de las multas por
infracciones a la Ley de Proteccion al Consumidor impuestas en casos patrocinados por estas asociaciones
puedan ser destinadas a financiar publicaciones o programas de difusién de dichas asociaciones. Para ello
deberan crearse mecanismos que aseguren un buen uso de estos recursos para los fines establecidos.



c. Descentralizacion

Otro aspecto importante es el de la descentralizacién. Los mensajes y, especialmente, la labor de arbitro del
Indecopi han estado casi en su totalidad circunscritos al area de Lima. Si bien se han establecido 8 ODIs fuera
de la capital, el esfuerzo no ha sido suficiente para llegar con la debida atencién a todo el pais. Las labores en el
resto del pais deben incluir una importante campafia de difusién, la apertura de un nimero mayor de oficinas y,
sobre todo, la delegacién a ellas de un mayor nimero de funciones para que el manejo de las controversias que
se suscitan entre proveedores y consumidores no tengan necesariamente que ser resueltas en Lima.

Esta preocupacion es ademas compartida con otras entidades del Estado que en sus ambitos respectivos velan
por los derechos de los consumidores, en particular es el caso de los organismos reguladores de los servicios
publicos. Resulta dificil o, en todo caso, muy costoso para el Estado que cada entidad haga un esfuerzo en
paralelo por atender directamente a los consumidores en provincias. La idea, muchas veces discutida, de la
"ventanilla Unica" resultaria de particular utilidad para enfrentar esta situacién. Esta idea no es sino la de poner a
disposicién del publico un solo punto de acceso (sean oficinas, nUmeros telefonicos) a la administracion publica
para poder informarse o plantear denuncias. En esta oficina se daria respuesta inicial a la solicitud del publico y
se derivaria a la entidad competente. Adicionalmente a los beneficios para el Estado, facilitaria a los usuarios el
tener que dirigirse a una sola oficina y no a una multiplicidad de ellas dependiendo qué tipo de reclamo tengan.

Seria también conveniente el poder utilizar el esfuerzo ya desplegado por Indecopi en el campo de la
descentralizacion. No seria dificil incorporar a otras entidades del Estado en los convenios de delegacion que
Indecopi tiene en distintas provincias y con el esfuerzo conjunto de estas entidades publicas aumentar
substancialmente el nimero de provincias atendidas.

d. Definicién de competencias

Otro aspecto importante por trabajar es el de la definicion de las competencias con otras entidades del Estado.
Adicionalmente, a la legislacién de proteccion al consumidor existe legislacion sectorial especifica (en
Educacion, Transportes, Salud, Banca, etc.). La coexistencia de estas legislaciones puede generar confusion
entre los consumidores y las empresas que pueden creer que existe una redundancia de controles por parte del
Estado. En la practica, éstas confusiones ya se han evidenciado. En el sector de transporte (particularmente, el
terrestre) una resolucion del Indecopi tuvo que aclarar de qué manera la legislacion sectorial como la de
proteccion del consumidor podian ser compatibles y que existia un rol independiente tanto para el Indecopi como
para el Ministerio en cuestion. En lugar de esperar a que se susciten estas confusiones, una labor que debiera
emprenderse es la de realizar un mapeo de la legislacion sectorial existente y definir como ésta se compatibiliza
con la de proteccién al consumidor. Es decir, se debiera aclarar qué rol le cabe al Indecopi y qué rol le cabe a los
distintos sectores.

e. Difusion

Si bien, como se sefialo, en los Ultimos afios se han producido avances importantes, todavia falta una mayor
internalizacién de parte de los agentes de los derechos de los consumidores y el rol central que éstos juegan en
la economia. A manera de ilustracién, a pesar de que en general se ha avanzado en el posicionamiento de los
conceptos de mercado y leal y honesta competencia, existen importantes segmentos de la poblaciéon que no han
interiorizado estos conceptos. Mientras que un 58% de la poblacién esté de acuerdo que la economia de
mercado es lo mas conveniente para el pais, existe un significativo 27% que esta en desacuerdo. Asimismo, un
59% esta de acuerdo con que la empresa privada es beneficiosa para el pais, mientras que un 30% opina
contrariamente. Si bien a un 64% le parece mas importante que los precios de la mayoria de los productos sean
determinados por la libre competencia, todavia a un 34% le parece mas importante que éstos sean controlados
por el Estado.(1)

Pero ademas, es importante desarrollar una cultura del consumidor que lleve a que éste sepa como ejercer sus
derechos, como informarse y usar dicha informacién y que conozca como acceder a canales legales de
proteccién de sus intereses. Por otro lado, las empresas deben conocer qué obligaciones tienen y lo importante
que es el cumplimiento de las reglas, no sélo para no sufrir sanciones, sino sobre todo para mejorar su negocio y
obtener ganancias por brindar un buen servicio o producir bienes de calidad a precios competitivos.

En este contexto se hace necesario continuar con los esfuerzos de difusién, como los mencionados
anteriormente. Debe ponerse particular énfasis en acceder a los segmentos socioeconémicos C y D, a los cuales
la labor de difusion ha llegado menos.

f. Participacion del sector privado

Otro punto a destacar es la participacion del sector privado. Ya se ha indicado que el Estado no puede
monitorear cada transaccion que ocurre en el mercado. Por ello, se hace imprescindible una participacion, un



involucramiento mayor del sector privado. Esto se puede lograr de diferentes maneras. Una de ellas es
consiguiendo un mayor numero de socios con representatividad para conducir las Oficinas Descentralizadas del
Indecopi. Otra forma posible es, por ejemplo, la creacién de centros de conciliacion privados. Finalmente, se
debe también promover la creacion de un mayor numero de asociaciones de consumidores en diferentes
sectores econdmicos, en diferentes areas geograficas, pero, sobre todo, se debe apoyarlas para que logren
alcanzar un mayor desarrollo y sofisticacion en la realizacion de sus labores.

En particular, en aguellos sectores econémicos que reflejan un alto porcentaje de reclamaciones ante el Sistema
de Apoyo al Consumidor y la Comisién de Proteccién al Consumidor, seria importante implementar mecanismos
alternativos de solucién de conflictos que permitan la reduccién de los mismos. Por ejemplo, procedimientos de
arbitraje de consumo que, de manera directa permitirian resolver los problemas surgidos con los consumidores.
Asi, las propias empresas podrian generar sistemas arbitrales independientes y promocionarlos como un
servicio adicional a los consumidores que garantice que cualquier problema o discrepancia sera resuelto de
manera adecuada, generando competencia por este servicio. De esta manera, los consumidores, preferirian a
aquellas empresas que ofrecen alternativas arbitrales sobre aquéllas que no ofrecen esta posibilidad.

(1) Apoyo Opinion y Mercado, setiembre 1998.



