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ResumeN. El presente articulo busca analizar los objetivos de la actual
politica nacional de proteccion al consumidor y su importancia como
instrumentos para hacer viable la funcién del Estado en la proteccion de los
derechos de los consumidores, en el régimen constitucional vigente. Sobre
esta base, se examina la funcién de Indecopi en la ejecucion de dichos
objetivos, mediante la promocién de mecanismos de prevencion y solucion
de conflictos entre proveedores y consumidores.

PALABRAS CLAVE: simplificacion / solucion de conflictos / conciliacion / arbitraje
/ Libro de Reclamaciones / programa de cumplimiento normativo

Promotion of mechanisms for conflict prevention
and resolution to attain an effective consumer protection

AssTrRACT. The present article pursues to analyze the objectives of the
current national consumer protection policy and its importance as an
instrument that facilitate the government’s duty to protect the consumers’
rights according to the constitutional regime in force. In such context, this
paper discusses the role of the National Institute for the Defense of
Competition and Intellectual Property (Indecopi) regarding the
accomplishment of said objectives through the promotion of mechanisms
for conflict prevention and resolution between suppliers and consumers.

Kevworps: simplification / conflict resolution / conciliation / arbitration / Complaint Book
/ regulatory compliance program
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INTRODUCCION?

El 30 de diciembre del 2016 se publico el Decreto Legislativo 1308, que
modificéd diversas disposiciones del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Cédigo), Ley 29571, con la finalidad de
simplificar y otorgar celeridad a los procedimientos administrativos de
proteccion al consumidor, de manera que permitan un pronuncia-
miento oportuno de la autoridad administrativa y una solucion eficaz a
las controversias de consumo.

En consonancia con el objetivo de promover diversas medidas desti-
nadas a brindar una solucién mas eficaz a los conflictos entre
consumidores y proveedores, el Consejo Nacional de Proteccion del
Consumidor? impulsd la elaboracién de la Politica Nacional de
Proteccion al Consumidor (en adelante, la Politica Nacional), la cual
fue aprobada por la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM)
mediante Decreto Supremo 006-2017-PCM. Asimismo, el Decreto
Supremo 24-2017-PCM establecio el Plan Nacional de Proteccion de los
Consumidores 2017-2020, como instrumento para la implementacion
de la Politica Nacional y con el fin de lograr una mayor y mas eficaz
proteccion de los consumidores o usuarios en el pais, con una vision a
largo plazo.

Considerando la implementacién de las modificaciones e instru-
mentos antes descritos, el presente trabajo busca identificar cudles son
los objetivos estratégicos dentro de la Politica Nacional y la importancia
de la funciéon de Indecopi en la ejecucion de esta vision. Para ello, se
examinan las ultimas modificaciones de simplificacion administrativa
aplicables a los procedimientos de proteccion al consumidor que estan
bajo su competencia.

1 La autora sefiala que toda opinién vertida en el presente articulo le es atribuible
Unicamente a titulo personal y que de ningtin modo involucra parecer alguno de la
institucién en la que participa como profesional. Asimismo, agradece los comentarios
del sefior Alberto Cunya Merino por haber enriquecido el presente articulo.

2 El Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor fue creado por el articulo 133 del
Codigo como organo de coordinacion presidido por el Instituto Nacional de Defensa
de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi). Esta con-
formado por representantes de diversos sectores del Poder Ejecutivo, de los gobiernos
regionales y locales, de los organismos reguladores y de la sociedad civil, entre otros.
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EL DEBER DEL ESTADO FRENTE A LOS CONSUMIDORES

Sin duda alguna, al revisar el esquema constitucional peruano,
podemos observar que ha optado por una economia social de mercado
que implica, por un lado, la promocion de la iniciativa privada en un
marco de libre competencia y, por otro lado, un Estado garante del
bienestar social —es decir, empleos productivos, trabajo digno, reparto
justo del ingreso—, que, en ese sentido, esta interesado en defender y
proteger a los consumidores (Donayre Montesinos, 2015, pp. 54-55).
Asi, cabe recordar que el articulo 65 de la Constitucion establece que el
Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Con
respecto a este supuesto normativo, el Tribunal Constitucional ha sena-
lado lo siguiente en la sentencia del Expediente 01865-2010-PA/TC:

12. El articulo 65 de la Constitucién prescribe la defensa de los consu-
midores y usuarios a través de un derrotero juridico binario, a saber:
(a) establece un principio rector para la actuaciéon del Estado; y (b)
consagra un derecho personal y subjetivo.

13. En el primer ambito, el articulo 65 de la Constitucion expone una
pauta basilar o postulado destinado a orientar y fundamentar la acti-
vacion del Estado respecto a cualquier actividad econdmica. Asi, el
juicio estimativo y el juicio légico derivado de la conducta del Estado
sobre la materia tienen como horizonte tuitivo la defensa de los inte-
reses de los consumidores y usuarios.

14. En el segundo ambito, el articulo 65 de la Constitucién reconoce la
facultad de acciéon defensiva de los consumidores y usuarios en los
casos de transgresion o desconocimiento de sus legitimos intereses; es
decir, reconoce y apoya el atributo de exigir al Estado una actuacion
determinada cuando se produzca alguna forma de amenaza o afecta-
cion efectiva de los derechos del consumidor o del usuario, incluyendo
la capacidad de accién contra el propio proveedor. (Sentencia 01865-
2010, 2011)

Lo anterior supone que el Estado debe destinar su actuacion conside-
rando la defensa de los intereses de los consumidores y usuarios. En esta
linea, el vigente Codigo y sus normas modificatorias establecen las reglas
de protecciéon minima para la defensa de los consumidores y, asimismo,
definen las politicas publicas que serviran como expresion del proposito
y accion del Estado en materia de proteccion al consumidor.
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OB]ETIVOS DE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Mediante el Decreto Supremo 006-2017-PCM, la PCM aprobd la Politica
Nacional que tomaba en cuenta la evaluaciéon de diversos factores del
entorno social actual en donde se generan las relaciones de consumo.
Como resultado de este andlisis, este instrumento instaur6 un objetivo
general y cuatro (4) objetivos especificos que orientan la actuacion del
Estado en materia de proteccion al consumidor.

El objetivo general de la Politica Nacional establece lo siguiente:

Objetivo general: el objetivo de la Politica Nacional de Protecciéon y
Defensa del Consumidor es contribuir a un mayor y mas eficaz nivel de
proteccion de los derechos de los consumidores con equidad y con
mayor incidencia en los sectores de consumidores mas vulnerables,
debiendo para ello consolidar e integrar de modo progresivo el Sistema
Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor. (Decreto Supremo
006-2017-PCM, 2017)

Como se puede ver, en el objetivo general, el Estado considera priori-
tario lograr una mayor y mas eficaz proteccion de los derechos de los
consumidores. Esta vision parte, acertadamente, del reconocimiento de
un entorno social mas dindmico y con consumidores mas empoderados,
quienes utilizan las redes sociales y otras tecnologias para difundir al
instante cualquier problema en sus relaciones de consumo y exigen no
solo una solucion a sus conflictos, sino también que esta se produzca de
forma mas eficaz.

Ademas, la Politica Nacional reconoce la existencia de dos factores
relevantes del entorno social actual: (a) la tendencia creciente de la pobla-
cion adulta mayor y (b) una alta tasa de poblaciéon atin analfabeta o con
poca instruccion. Ambos corresponden a un mayor segmento de consu-
midores en situacion de vulnerabilidad frente a las relaciones de
consumo, por lo que la Politica Nacional también se instaura con el obje-
tivo de incidir en la proteccion de los consumidores mas vulnerables.

Por otra parte, los cuatro (4) objetivos especificos que guian la actua-
cion de las entidades con competencia en materia de protecciéon al
consumidor son estos:

Objetivos especificos:

a) Fortalecer la educacion de los agentes del mercado (consumidores
y proveedores) con relacion a los derechos de los consumidores y
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su obligatorio cumplimiento, implementando las actividades diri-
gidas a la orientacion de los consumidores en el ejercicio de sus
derechos y la difusion de los mismos.

b) Garantizar la seguridad de los consumidores en el marco de las
relaciones de consumo.

¢) Implementar mecanismos de prevencién y soluciéon de conflictos
de consumo entre proveedores y consumidores.

d) Fortalecer el Sistema Nacional Integrado de Protecciéon al
Consumidor. (Decreto Supremo 006-2017-PCM, 2017)

A partir de estos objetivos especificos, la Politica Nacional se ha
estructurado y organizado sobre la base de cuatro (4) ejes estratégicos:
(i) educacion, orientacion y difusion; (ii) proteccion de la salud y segu-
ridad de los consumidores; (iii) mecanismos de prevencion y solucion
de conflictos entre proveedores y consumidores; y (iv) fortalecimiento
del Sistema Nacional Integrado de Proteccion al Consumidor. Entre los
ejes estratégicos de la Politica Nacional, cabe destacar que uno de ellos
menciona el papel del Estado como promotor de mecanismos eficaces
de prevencion y solucion de conflictos entre proveedores y consumi-
dores, lo cual se encuentra en sintonia con el objetivo general de brindar
una proteccion mas eficaz a los consumidores y, a su vez, coincide con
lo previsto en el articulo IV del Codigo:

Articulo IV.- Politicas publicas

El Estado garantiza mecanismos eficaces y expeditivos para la solucion
de conflictos entre proveedores y consumidores. Para tal efecto,
promueve que los proveedores atiendan y solucionen directa y rapida-
mente los reclamos de los consumidores, el uso de mecanismos
alternativos de solucién como la mediacion, la conciliacion y el arbitraje
de consumo voluntario, y sistemas de autorregulacién; asimismo,
garantiza el acceso a procedimientos administrativos y judiciales agiles,
expeditos y eficaces para la resolucion de conflictos y la reparacion de
danos. Igualmente, facilita el acceso a las acciones por intereses colec-
tivos y difusos. (Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, 2010)

En esta breve descripcién de los alcances de la nueva Politica de
Proteccién al Consumidor, se observa que, en términos generales, el
Estado debe garantizar mecanismos eficaces y expeditivos para la solu-
cion de conflictos entre proveedores y consumidores. En atencion a ello,
se analizard, a continuacion, la manera en que el Estado, a través de
Indecopi, ha venido promoviendo mecanismos de prevencion y
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solucion de conflictos, asi como su aplicacion en los procedimientos de
proteccion al consumidor a su cargo.

FuNnciON DE INDECOPI EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Indecopi fue creado en noviembre de 1992 y desarrolla sus funciones de
acuerdo con lo dispuesto por el Decreto Legislativo 1033, que aprueba
la Ley de Organizacion y Funciones de Indecopi, asi como por el
Decreto Legislativo 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion.

Entre las multiples tareas asignadas a Indecopi en su papel de agencia
de competencia, el articulo 2 de la Ley de Organizacion y Funciones esta-
blece expresamente que dicha entidad tiene como funcion proteger los
derechos de los consumidores a través de sus drganos funcionales. Para
ello, vigila que la informacion en los mercados sea la correcta, asegura la
idoneidad de los bienes y servicios en funciéon de la informacién brin-
dada, y evita la discriminacién en las relaciones de consumo.

En estas funciones radica la importancia de Indecopi en la defensa
del consumidor, lo cual no solo requiere de la capacidad técnica de sus
miembros, sino también de un desempefio proactivo, oportuno y
eficaz. Por ejemplo, en la literatura juridica, Kresalja y Ochoa (2012)
indican al respecto:

Hay territorios, como el de la proteccién al consumidor que estd a su
cuidado, donde no basta ser un arbitro, sino que, en una sociedad con
tan poca igualdad como la nuestra, es preciso tener un rol proactivo y,
en ocasiones, protector para poder edificar un Estado social y democra-
tico de derecho. (p. 271)

Partiendo de dicha premisa, se entienden mejor los motivos por los
que Indecopi ha promovido en los tltimos meses el disefio de politicas
publicas orientadas a brindar una adecuada protecciéon a los derechos
de los consumidores, asi como la implementacion de diversos incen-
tivos que permitan que estos logren una solucion mas rapida y
satisfactoria a sus problemas de consumo.

La nueva visiéon de Indecopi se relaciona con la promocion de solu-
ciones efectivas y rapidas para los consumidores, lo cual se encuentra en
armonia con la dindmica actual del mercado, mediante el disefio de una
estrategia en tres niveles: (i) promocion de programas de compliance o
cumplimiento normativo en materia de proteccion al consumidor,
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(i) promocion de mecanismos de autocomposicion y (iii) generacion de
incentivos para la conclusion anticipada de los procedimientos adminis-
trativos de proteccion al consumidor motivados por denuncia de parte
(Gagliuffi, 2017).

De lo anterior, se colige que Indecopi cuenta con una perspectiva de
lo que se busca promover en materia de proteccion al consumidor y a
quiénes aspira a beneficiar con dicha actuacion. Con este fin, va mas alla
de la tramitacion de procedimientos e imposicion de sanciones, y se
enfoca en incentivar la existencia de mecanismos que permitan al
consumidor obtener una solucidn efectiva y rapida a sus conflictos de
consumo, los cuales se analizaran mas adelante. Sin perjuicio de lo ante-
rior, debe considerarse que establecer mecanismos de soluciéon mas
céleres a favor de los consumidores es una medida que requiere necesa-
riamente la participacion de los proveedores, dado que son estos,
generalmente, el primer filtro frente a los consumidores, y su actuacion
a favor de dar una solucion hara posible una mayor satisfaccion de las
necesidades de los destinatarios finales de sus servicios.

Finalmente, es importante que la ejecucion de dichas medidas se
realice de la mano de una fiscalizacion continua del mercado en aque-
llos sectores donde, debido a la baja probabilidad de deteccion de las
conductas infractoras, los proveedores no tengan incentivos suficientes
para adecuarse a la normativa, a fin de propiciar mecanismos de solu-
cion directa con el consumidor o corregir inmediatamente sus conductas.
En esos casos, serd vital que Indecopi contintie con la ejecucion de un
plan de supervision que sirva como mecanismo disuasivo de la comi-
sion de infracciones a las normas de proteccion al consumidor por parte
de los proveedores; claro, sin perder de vista el objetivo general de la
Politica Publica que busca incidir en la proteccion de los consumidores
(en especial, del segmento mas vulnerable del pais).

MECANISMOS DE SIMPLIFICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Desde hace muchos afios, Indecopi enfrenta una tendencia creciente del
numero de procedimientos en materia de proteccion al consumidor,
motivados por denuncias de parte. Esto genera una disconformidad en
los consumidores respecto a la calidad del servicio, pues perciben una
demora excesiva en la obtencién de una solucion por parte del
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proveedor o un pronunciamiento final sobre su problema de consumo.
A fin de revertir esta situacion, con la promulgacion y entrada en
vigencia del Cddigo se instaurd el mecanismo denominado procedi-
miento sumarisimo de proteccion al consumidor, cuyo objetivo es ser mucho
mas expeditivo en atencion a la “menor cuantia” de los bienes o servi-
cios en controversia, pues resolveria las denuncias de los consumidores
en un plazo maximo de treinta (30) dias habiles.

Sin embargo, posteriormente, a través de la Directiva 007-2013/
DIR-COD-INDECOP], se introdujo una modificaciéon normativa que
distorsiond de manera estructural el objeto del referido procedimiento
al establecer que la presentacion de un desistimiento o acuerdo concilia-
torio no surtia los efectos de conclusion del procedimiento una vez
iniciado este —lo cual significé una acentuacion de su caracter sancio-
nador— y unicamente podria considerarse como una circunstancia
atenuante de la sancion por imponer, de ser el caso.

Aunque no se tienen estadisticas al respecto, un analisis directo de
este cambio muestra facilmente que implicé una suerte de retroceso en
la politica publica de promocion de mecanismos alternativos de solu-
cion de conflictos. Esto se debia a que el inicio del procedimiento
conllevaba necesariamente el pronunciamiento de fondo de la auto-
ridad, lo que restaba incentivos a los proveedores para que lleguen a
acuerdos conciliatorios, en la medida en que estos auin se encontraban
expuestos al riesgo de multas, pese a haber tomado medidas inmediatas
para satisfacer las expectativas de los consumidores.

En ese sentido, si bien con la promulgacion y entrada en vigencia del
Codigo se instituyd el procedimiento sumarisimo a fin de resolver rapi-
damente gran parte de los conflictos entre consumidores y proveedores,
la directiva en mencién distorsiond tal objetivo y gener6é un efecto
contraproducente. Asi, Indecopi termind destinando sus recursos a
mantener la tramitacion de casos individuales que no tenian un impacto
trascendente en el bienestar de los consumidores, en general, dado que
el consumidor afectado en el caso concreto ya habia visto satisfechos sus
intereses, segin la evidencia de un acta de conciliaciéon o un desisti-
miento presentado por el propio consumidor.

No obstante, con la publicacion del Decreto Legislativo 1308 en el
mes de diciembre del 2016, se introdujeron diversas modificaciones al
Codigo orientadas a simplificar los procedimientos de proteccion al
consumidor con el fin de brindar una solucion més rapida y eficaz a los
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consumidores. A la vez, esto evitaria mantener a la institucién conti-
nuando casos en que las afectaciones particulares ya habian sido
corregidas o reparadas de algin modo por el proveedor y aceptadas
como tal por el consumidor denunciante. Entre los cambios efectuados
destacan aquellos que incorporan nuevas formas de conclusion del
procedimiento motivado por denuncia de parte, asi como una causal de
improcedencia de la denuncia en aquellos supuestos donde el proveedor
haya subsanado o corregido la conducta con anterioridad a la notifica-
cion de cargos.

Para el primer caso, ahora el articulo 107-A del Cédigo establece que,
en cualquier estado o instancia del procedimiento de oficio promovido
por denuncia de parte, el 6rgano resolutivo puede declarar su conclu-
sion anticipada en los siguientes supuestos:

a) Cuando el denunciante formule desistimiento del procedimiento o
de la pretension antes de la notificacion de la resoluciéon que agota
su via administrativa.

b) Cuando las partes lleguen a un acuerdo mediante conciliacion,
mediacién, transacciéon o cualquier otro acuerdo que, de forma
indubitable, deje constancia de que se ha solucionado la contro-
versia materia de denuncia antes de la notificacién de la resolucion
que pone fin a la misma. (Cédigo de Protecciéon y Defensa del
Consumidor, 2010)

Dicho esto, actualmente si es posible que la autoridad administrativa
concluya los procedimientos administrativos motivados por denuncia
de parte cuando exista un desistimiento o un acuerdo entre el consu-
midor y el proveedor, lo que permite que Indecopi pueda destinar sus
recursos a la ejecucion de fiscalizaciones, acciones de difusién para
consumidores y proveedores, asi como a otras actuaciones que generen
un impacto positivo en el bienestar de los consumidores, en general.

De igual modo, la inclusién de una nueva causal de improcedencia
de la denuncia que presente un consumidor cuando el proveedor haya
subsanado o corregido su conducta antes de la notificacion de cargos
—claro esta, cuando existen hechos pasibles de subsanacion— es un
incentivo para que los proveedores corrijan su conducta rapidamente y
sin esperar el inicio de un procedimiento por parte de Indecopi. Esto
causa que los consumidores se vean satisfechos en sus expectativas de
consumo, y son ellos los beneficiarios de este tipo de incentivos.
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Evidentemente, este tipo de medidas constituye un primer paso para
la generaciéon de mayores mecanismos que permitan garantizar el
respeto de los derechos de los consumidores, sin afectar las acciones de
fiscalizacién y monitoreo continuo de Indecopi mediante sus 6rganos
funcionales. En consecuencia, constituye una mejora sustancial en bene-
ficio de los agentes involucrados en la relacion de consumo, al generar
incentivos en el proveedor para una correccion de su conducta a fin de
evitar los costos de tiempo y recursos inherentes a la continuacion del
procedimiento, ademds de ofrecer una alternativa de soluciéon mas
rapida al consumidor.

MECANISMOS JURIDICOS ALTERNATIVOS DE SOLUCION
DE CONFLICTOS

La existencia de mecanismos alternativos de solucién de conflictos
resulta de suma importancia en el entorno social actual porque
promueve el consenso entre las partes de la relacion de consumo, de
acuerdo con su libre eleccion, lo que propicia un empleo adecuado de
recursos y tiempo tanto para el Estado como para las propias partes
involucradas en el conflicto. Por tal motivo, ello no podia quedar ajeno
al &mbito de la proteccion al consumidor y fue introducido a partir del
Codigo a titulo de politica publica, posteriormente reforzada dentro de
uno de los ejes de la Politica Nacional de Protecciéon al Consumidor,
desarrollada previamente.

Conciliaciéon

En términos generales, la conciliacion es un mecanismo de soluciéon de
conflictos a través del cual dos o mads personas se encargan por si
mismas de la solucién de sus diferencias, generalmente, con la ayuda de
un tercero neutral, denominado conciliador. Su trascendencia como
mecanismo alternativo de solucién de conflictos, en todos sus niveles,
ha llegado a tal punto que el articulo 1 de la Ley 26872, que regula la
conciliacion (1997), ha declarado de interés nacional su institucionaliza-
cion y desarrollo: “Declérese de interés nacional la institucionalizacion
y desarrollo de la Conciliaciéon como mecanismo alternativo de solucion
de conflictos”.De este modo, con la vigencia del Decreto Legislativo
1308, que modifica el Cdédigo, Indecopi emitié nuevas directivas —la
006-2017/DIR-COD-INDECOPI y la 005-2017/DIR-COD-INDECOPI—,
correspondientes a los procedimientos de proteccion al consumidor y al
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procedimiento sumarisimo sobre la misma materia, respectivamente, y
otorgd nuevamente la importancia que le corresponde a la conciliacion
como un mecanismo util para brindar una solucién a un conflicto.
Ahora esta es aceptada en cualquier instancia del procedimiento,
ademas de que, al igual que en la anterior directiva, se contempla como
agravante la inasistencia del proveedor a las audiencias convocadas por
el Servicio de Atencién al Ciudadano o los drganos resolutivos, lo que
es un mayor incentivo para que el proveedor tome medidas prontas
para dar solucién a un problema de consumo.

Con esta modificacion, se espera que Indecopi tome un nuevo
impulso a fin de reducir la estadistica de denuncias y conduzca sus
esfuerzos a aquellos casos que revistan mayor gravedad y, especial-
mente, generen un mayor impacto en beneficio de los consumidores en
general, dado que estos resultan ser la piedra angular de una economia
social de mercado.

Libro de Reclamaciones

Algunos meses antes de la entrada en vigencia del Codigo, a través del
Decreto Supremo 077-2010-PCM, se implementd un mecanismo por
entonces novedoso® para la efectiva solucion de los conflictos en
materia de proteccion al consumidor: el Libro de Reclamaciones. La
premisa, bastante clara, partia del hecho de que proveedores y consu-
midores se enfrascaban en largos procedimientos para arreglar sus
diferencias, debido a la ausencia de una via formal dindmica para cana-
lizar tanto el descontento del consumidor como la accién de respuesta
del proveedor. Para estos efectos, el Libro de Reclamaciones se presenta
como el primer intento de solucién de la controversia, ya que propicia
el contacto directo entre consumidor y proveedor en los estableci-
mientos abiertos al publico.

A partir de la aprobacion del Codigo, y con el pasar de los afos luego
de su reglamentacion, fueron introduciéndose modificaciones y mejoras

3 ElLibro de Reclamaciones constituy6 una importacién de los avances realizados en La-
tinoameérica (por ejemplo, Argentina, Brasil, Guatemala) y Europa (Espafia y Portugal).
Para mayor detalle sobre estas experiencias, véase la ponencia “Experiencias compara-
das en materia de Libro de Reclamaciones” de Daniel Navarro Reto y Milagros Pozo
Ascuna en el XX Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la
Administracion Publica, realizado en Lima entre el 10 y el 15 de noviembre del 2015.
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al funcionamiento de este medio, a fin de darle mucha mayor eficacia
para prevenir la formulacion de controversias ante Indecopi en forma
de procedimientos sancionadores y realizar un sondeo del mercado
para orientar las intervenciones de la entidad. Con este enfoque, a partir
de junio del 2017, entr6 en vigencia una mejora sustancial a esta herra-
mienta de solucion directa de conflictos. Mediante el Decreto Supremo
058-2017-PCM, se modifico el Reglamento del Libro de Reclamaciones
para favorecer los acuerdos conciliatorios entre las partes, en los que el
Libro acttia como principal evidencia (aunque también se admiten
correos electronicos u otros medios alternativos, dependiendo de cada
caso); de igual manera, se establecieron efectos perjudiciales para el
proveedor, si este incumpliera.

Estos cambios, por ejemplo, admiten que ahora exista la posibilidad
de que el proveedor llegue a un acuerdo directo con el consumidor
cuando este consigne un reclamo en el Libro de Reclamaciones; en dicho
supuesto, el proveedor debera dejar constancia expresa de lo ofrecido y el
consumidor podra prestar su conformidad de forma indubitable. De este
modo, el referido acto tendra la naturaleza de un acuerdo conciliatorio
entre las partes, y si el proveedor no cumple con lo ofrecido, podra ser
sancionado por incumplimiento de acuerdo conciliatorio y recibir una
penalizacion econémica que va desde 1 hasta 200 UIT.

Tales modificaciones obedecen a la necesidad de que el Libro de
Reclamaciones amplie sus ventajas y no se reduzca solamente a un
medio para dejar constancia de la disconformidad en el servicio (como
hasta ahora venia funcionando), sino que también sea expresion de la
coordinacion de esfuerzos de las partes para lograr consensos en
supuestos de controversia, aunque el impacto del cumplimiento de este
objetivo se vera en los siguientes meses y afios. Lo que si resulta claro es
que este mecanismo permitird de manera transversal que los provee-
dores (incluso los micro y pequenios negocios) tengan la opcion de llegar
a una solucién mas rapida al conflicto con el consumidor, sin incurrir en
los costos adicionales de tiempo y dinero que podria involucrar su
participacién en un procedimiento administrativo. Ademas, para ellos
sera un medio para identificar directamente cudles son los aspectos de
su negocio que deben corregir a fin de mejorar sus servicios o los
productos que ofrecen al publico, por lo que resulta una herramienta
que contribuye a generar la confianza de los consumidores.
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Arbitraje de consumo

En el arbitraje, a diferencia de los medios antes mencionados, el conflicto
no es solucionado por las partes, sino por un 6rgano colegiado (el
tribunal arbitral), cuyos miembros (arbitros) pueden ser designados
directamente por las partes o, en su defecto, por una institucion arbitral
o la Camara de Comercio, conforme con lo dispuesto en los articulos 22
y 23 del Decreto Legislativo 1071, que norma el arbitraje en el Peru.

Esta via de resolucion de conflictos fue introducida en el sistema de
proteccion al consumidor por el articulo 137 del Cédigo, en el cual se
dispone la creacion del Sistema de Arbitraje de Consumo (SISAC). En
este punto surge el primer reto, ya que debia llevarse un mecanismo que
implicaba altos costos para las partes a un ambito en el que el Estado
impulsa el desarrollo del procedimiento. En esa linea, cabe resaltar que
la gratuidad de este tipo de mecanismos es un elemento clave para el
funcionamiento 6ptimo de esta medida.

En efecto, si bien este mecanismo, por su flexibilidad y simplicidad,
ha sido disefiado para resolver controversias relacionadas con bienes o
servicios de alto valor econdmico, por lo que ha sido utilizado con mayor
intensidad en conflictos entre empresas y Estados tanto en el ambito
nacional como internacional, su naturaleza gratuita en materia de
proteccion al consumidor es un atractivo para las partes involucradas.
Por ejemplo, desde la implementacion de la Junta de Arbitraje de
Consumo, se han recibido 43 solicitudes de arbitraje provenientes de los
siguientes sectores: financiero y seguros (25 %), comercio retail y venta al
por menor (23 %), equipos de telecomunicaciones y software (12 %), cons-
truccion e inmobiliaria (9 %), servicio de transporte (7 %), servicios
profesionales (7 %), prestacion de servicios personales de peluqueria y
funerarias (5 %) (Indecopi, 11 de agosto del 2017).

Finalmente, si bien el arbitraje de consumo (dado su cardcter sencillo,
gratuito, rapido y de cosa juzgada) se esta convirtiendo poco a poco en
un mecanismo valido y util para que los proveedores y consumidores
obtengan una solucién rapida a sus conflictos, es necesario generar
mayores canales de difusion sobre las caracteristicas y beneficios de este
modelo para incrementar su demanda actual.
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PROGRAMAS DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO EN EL AMBITO
DE LAS RELACIONES DE CONSUMO

En los dltimos afios, se ha dado relevancia a los programas de compliance
como un mecanismo eficaz para asegurar el adecuado funcionamiento
de una empresa en el mercado. En particular, el término compliance o
cumplimiento significa, en lineas generales, actuar conforme a la ley, las
normasy practicasbuenas. En ese sentido, se ha sefialado que “compliance
can be defined as the duty to comply, to be in accordance and enforce the
laws, guidelines, internal and external rules, aiming to mitigate the risks
associated with the reputation and the legal and regulatory risk” (Athay,
2016, pp. 17-18). En atencion a lo anterior, puede decirse:

[Por] regulacién de compliance se entiende aquella que exige a ciertas
personas fisicas o juridicas la creacién de un programa que incluya
normas y procedimientos internos destinados a prevenir, identificar y
corregir actos que violen ciertas regulaciones o ciertos principios
voluntariamente adoptados (“programa de compliance”). (Serrano et al.,
2015, p. 17)

En virtud de ello, los programas de compliance deberian estar dise-
nados sobre la base de siete (7) pilares: (i) una cultura del cumplimiento,
(i) el preestablecimiento de objetivos empresariales, (iii) evaluaciéon de
riesgos, (iv) adopcion de medidas necesarias para la contencion de
riesgos, (v) delimitacién de los dmbitos de competencia, (vi) sistemas
internos de comunicacidon y (vii) sistemas de supervision y sancion
(Coca, 2013, pp. 47-72).

En este punto, cabe destacar que este tipo de programas adquieren,
en el dmbito del derecho administrativo, gran relevancia si se tiene en
cuenta que la vulneracion de la normativa correspondiente puede traer
importantes consecuencias juridicas y econdomicas para los infractores.
Por ejemplo, en el derecho de la competencia, los programas de cumpli-
miento serios deben ser contemplados como circunstancia atenuante
con relacion al importe de la multa, dado que de esta forma se crean
incentivos para la inversién de medios y dinero en la implementacion
de programas en el seno de las empresas, de manera que todos los
miembros de la organizacion conozcan los riesgos corporativos y perso-
nales de vulnerar esta normativa (Pérez, 2014).

En esa linea, la legislacion peruana actual considera fundamental
promover programas de cumplimiento normativo en materia de
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proteccion al consumidor por parte de los proveedores. Tanto es asi que
el articulo 112 del Cédigo reconoce dicha iniciativa del proveedor y la
establece como una circunstancia atenuante en la graduacion de la
sancion. No obstante, se debe tener en cuenta que este mecanismo no es
visto como un incentivo real para todo tipo de proveedores, pues, por
las condiciones que requiere su implementacion efectiva, parece claro
que solo algunas empresas valoraran los beneficios de su ejecucion
frente al riesgo que genere su incumplimiento.

De este modo, la promocion de una politica de cumplimiento norma-
tivo constituye una herramienta eficaz para reducir el riesgo de
infracciones y el nimero de conflictos de consumo, pero solo respecto
de un sector del mercado que cuenta con una estructura formal y con
procesos internos que permitan prevenir, identificar y corregir cual-
quier incumplimiento de las normas o de sus politicas internas de
gestion. Por tal motivo, el fomento de estos mecanismos debe estar
acompanado de una labor de monitoreo continuo del mercado que
incentive alos agentes econémicos aimplementar este tipo de programas.

COMENTARIOS FINALES

La Politica Nacional de Proteccion al Consumidor es un instrumento
importante que permite la articulacion de los objetivos en materia de
proteccion al consumidor en el ambito multisectorial. Ademas, imple-
menta una politica pablica nacional para la promocion de mecanismos
de prevencion y solucion de conflictos entre consumidores y provee-
dores, lo cual contribuye a lograr una solucion mas eficaz a los conflictos
de consumo.

Evidentemente, el disefio de esta politica publica parte de una
adecuada formulacién del problema publico en materia de proteccion al
consumidor, al identificar la necesidad del consumidor que requiere
una solucién rapida y eficaz a su conflicto de consumo. Por tanto, se
espera que su implementacion tenga un impacto positivo en la sociedad.

Respecto al papel de Indecopi, es claro que la simplificacion de las
normas aplicables a sus procedimientos administrativos de proteccion
al consumidor permitira viabilizar el cumplimiento de la politica
publica en cuestion, pues considera a todos los actores involucrados en
una relacién de consumo y, por tanto, implica un beneficio directo e
indirecto tanto a los consumidores como a los proveedores.
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Sin perjuicio de lo anterior, es fundamental que Indecopi mantenga
una gestion continua, proactiva y oportuna en sus acciones de fiscaliza-
cion en los diversos sectores, y que se oriente a prevenir, identificar y
corregir las afectaciones que se presenten en diversos segmentos, en espe-
cial, entre los consumidores mas vulnerables, de acuerdo con el objetivo
instaurado en la actual Politica Nacional de Proteccion al Consumidor.
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