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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion busca comparar la regulacion y los mecanismos
de proteccién al consumidor en los diferentes paises de América Latina, conociendo su
evolucion en los altimos 10 afios, debido a que en cada pais se aplica una estructura diferente
con el mismo objetivo de proteger al consumidor, considerando la asimetria de informacion
que existe en el mercado, dado que los proveedores cuentan con mayor informacién y de
forma oportuna, en comparacion con los consumidores, ocasionando una clara desventaja y

generando un posible aprovechamiento por parte de los proveedores.

Para hallar la informacién documental del presente trabajo, se ha indagado en las
bases de datos de buscadores de libros, revistas y publicaciones diversas, como Redalyc,
Scielo, Google Académico, sesgando la informacion en publicaciones de América Latina,
con maximo de antigiedad de 10 afios y que estén relacionados con las Ciencias

Administrativas.

PALABRAS CLAVES: Proteccion al Consumidor, Regulaciéon de mercado,

Asimetria de la informacion
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Desde 1979, la Constitucion Politica del Peru considera al sistema econémico como
Institucion de Economia Social de Mercado. Ante dicho sistema, y para evitar cualquier
desproporcion por los sectores vulnerables, el Estado se ha comprometido en velar por los

derechos del consumidor.

Es asi como que la primera Ley que protege al consumidor fue dada en 1991. Hasta
antes de que rija dicha ley, los conflictos entre proveedores y consumidores se resolvian de
acuerdo con el Codigo Civil de ese entonces. Y, en 1992 cambia la ley y se le brinda la
potestad de atender dichos conflictos al Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y
de la Proteccion de la Propiedad Intelectual, en adelante Indecopi, institucién que recién fue
creada para poder atender los problemas que existian tanto de competencia y de propiedad

intelectual (Rocca, y. Céspedes, (2011).

Asimismo, el Estado Peruano cred diversos entes reguladores para los servicios
publicos prioritarios del pais, para, de esta manera, aplicar la Ley de Proteccién al
Consumidor. Entre las competencias y materias de los entes reguladores son los siguientes:
Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones (Osiptel) regula y
supervisa el mercado de servicios publicos y ademas ve temas de telecomunicaciones, el
Organismo Supervisor de la Inversion de Energia (Osinerg) supervisa y fiscaliza las
actividades desarrolladas por las empresas en los subsectores de electricidad e hidrocarburos,
la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass) contribuye al acceso y
a la calidad de los servicios de agua potable y alcantarillados y el Organismo Supervisor de

la Inversion en Infraestructura de Transportes de uso publico (Ositran) cuya funcion es

Cienfuegos Cruz L Péag. 8
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reglamentar, regular, supervisar, fiscalizar e imponer sanciones y medidas correctivas que
abarca la explotacion de la infraestructura de transporte de uso publico. Cada uno de ellos
tiene potestad de conocer, sancionar y ordenar medidas correctivas para proteger los

consumidores. Rocca, S., y. Céspedes, E. (2011).

De otro lado, en Latinoamérica cada pais cuenta con una institucion que vela por los
derechos del consumidor. En Chile se encuentra el Servicio del Consumidor (SERNAC),
creada en 1990, siendo su principal desafio el garantizar los derechos bésicos de los
consumidores, ademas de fomentar la educacion para el consumo. En Colombia se creo la
Superintendencia de Industria y comercio, que permite a los ciudadanos colombianos
presentar algun reclamo ante la dificultad o por la insatisfaccion con la adquisicion de algin

producto o servicio.

Por su parte, en Argentina se cre0 la Direccion Nacional de Defensa del Consumidor
y Arbitraje de Consumo, tuvo fecha de promulgacion el 13 de octubre de1993. Dicha
institucion controla las politicas relacionadas al consumidor cuando éste adquiere o utiliza

un servicio. Se destaca que el beneficio puede ser para individual o para un grupo de familiar.

En Ecuador, se formé la Direccion de Defensa del Consumidor, a partir de setiembre
del 2012. Dicha institucion vela por los derechos del consumidor y brinda asesorias en

cuanto a gquejas o consultas que se presenten.

De esta manera, se puede observar que en los diferentes paises de América Latina la
defensa de proteccion al consumidor tiene muchas diferencias y competencias, dado que en
todas las economias de los paises existe una relacion de consumo en el mercado. Se considera
el Derecho del Consumidor muy importante para el factor humano, siendo esencial para el

desarrollo econdémico y juridico de cada pais. Es asi como la Proteccion del Consumidor no

Cienfuegos Cruz L Pag. 9
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solo se trata de la seguridad y salud, sino también es enfocarse en los bienes y servicios que

existen entre el consumidor y el empresario.

Con el proceso de la globalizacion, el tratamiento de la proteccion del consumidor
asume una gran labor en los paises de América Latina, desde identificar las comunicaciones
erroneas en los etiquetados de productos hasta sus publicaciones, frente a estos hechos existe

una demanda de insatisfaccion por parte de los consumidores. (José Félix Chamie, 2013).

Asi pues, el objetivo de la presente investigacion es determinar la efectividad de los
organismos de proteccion al consumidor en los paises de América Latina, ante los reclamos

de los ciudadanos a partir de la revision de la literatura cientifica en los Gltimos 10 afios.

La pregunta de la investigacion establecida para nuestro proceso metodoldgico es la
siguiente: ¢De qué manera influye la efectividad de los organismos de proteccion al
consumidor en los paises de Ameérica Latina ante los reclamos de los ciudadanos descritos

en la literatura cientifica?

Cienfuegos Cruz L Pag. 10
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
Tipo de estudio

En el siguiente trabajo se realizé una revision sistematica de la literatura cientifica
relacionada a la Proteccion al Consumidor, Regulacion de Mercado y Asimetria de
Informacion, con la finalidad de realizar un estudio cualitativo, para comparar las realidades,
de los dltimos 10 afios, de los paises de América Latina, con la finalidad de conocer la

estructura y forma de regulacion y de los mecanismos de Proteccion al Consumidor.
Fundamentacion de la metodologia

La revision de la literatura cientifica es una estrategia para recolectar datos, las cuales
surgen por motivos de conocer los resultados de una investigacion, en tanto, las narrativas
son el primer paso para empezar el desarrollo de esta, estas presentan algunos contratiempos
en cuanto a lo que se esta investigando causa de que es poco confiable ya que todo se
encuentra en las habilidades que poseen las personas encargadas de realizarla. Se debe tener
en cuenta que siempre se presentan inconvenientes como tener la pregunta correcta para
empezar la investigacion la cual debe estar orientada a lo que se est& buscando, otro motivo
seria el no saber seleccionar los articulos, ademés de contar con una buena filtracion de datos
que estén acorde con la calidad de la investigacion o con la pregunta formulada, ante todo
nacen las revisiones sistematicas, las cuales contienen principios de metodo cientifico,
asimismo brinda los pasos que debemos seguir para el proceso de investigacion requerida
(Pai,et al.2004;Manterola y Zavando,2009;Sacks etal.1987;Urritia y Bonfill,2010) citado

por Olarte-Mejia y Rios Osorio(2015,p 23-24).

Cienfuegos Cruz L Pag. 11
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Asi pues, se han desarrollado métodos para tener un concepto de los procesos en
forma jerarquica en cuanto a la literaturita cientifica, la cuales cuentan con un criterio en
primer lugar de calidad y de como disminuir la direccion en cuanto a la seleccion de estudios
que se van a tomar para la revisiones sistematicas, con lo cual se pueda integrar toda la
informacidn existente, las cuales fueron tomadas en base a los protocolos existentes
,también sintetizar todos los hallazgos para poder brindar recomendaciones con respecto la
pregunta de la investigacion (Pai,et al.2004;Manterola y Zavando,2009; Sacks

etal.1987;Urritia y Bonfill,2010) citado por Olarte-Mejia y Rios Osorio(2015,p 23-24).
Proceso Recoleccion de informacién

En esta investigacion se ha utilizado las bases de datos de busqueda de las siguientes
plataformas: Scielo, Sciencedierct, EBSCOhost, Redalyc, en las cuales se tomd en
consideraciéon diferentes términos de basqueda, como: “Protecciéon al Consumidor”,
“Consumidor en América Latina” y “Consumer Protection”. De esta forma, se encontro
literatura relacionada con la proteccién al consumidor y regulacién en los diferentes paises

de América Latina.
Criterio de inclusion y de exclusion

En este trabajo se incluyen revistas cientificas en idioma espafiol, entre los afios 2008
y 2018, de las cuales se describen las diferentes formas de Proteccion al Consumidor. En
estas se presentan los principios del Consumidor, como el caso del Estatuto del Consumidor
Colombiano, Articulo de la Ley N°1480 y N°2001, donde se plantea grandes retos e
inquietudes. Por otro lado, la responsabilidad del proveedor por el incumpliendo de contrato

de prestacion de servicio y las sanciones que esto implica.
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En esta clasificacion también estd el tema del Consumidor Financiero, que no ha
tenido el desarrollo esperado en diferentes partes de Sudamérica como consecuencia de la

crisis financiera que ha sufrido los diferentes paises.

En tal sentido, como criterio de inclusion se esta considerando todos los documentos
relacionados a la proteccion del consumidor en los tltimos 10 afios, en el ambito de América
Latina, en espafiol, y que estén relacionados a la ciencia administrativa. Esto es importante
por los cambios, actualizaciones de criterio y de procedimientos que se han suscitado en los

ultimos afios.

Mientras que, como criterio de exclusion en la revision sistematica, no se
consideraran las revistas que no cuentan con el contenido que necesitariamos para dicha
revision, como idioma o relacionados a otras ciencias, asi como la literatura que sobrepasen

el umbral de 10 afios de publicacion.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

Los resultados que se obtienen por medio de la base de datos y los diferentes
buscadores fueron en total 25 articulos del 2013 al 2018, relacionados a la Proteccion al
Consumidor, los cuales se reparten de la siguiente forma: EBSCOhost, 10 articulos; Redalyc

4 articulos; Scielo, 10 articulos; ScienceDirect, 1 articulo.

A partir de ahi se eliminan las que por criterio no iban acorde con la investigacion, a
su vez las que se aplican en los criterios de exclusién e inclusion al final, quedan 15 articulos

los cuales sirven para continuar con un buen proceso a la realizacion de esta investigacion.

De los 15 articulos seleccionados, nos facilitan y brindan la atencion que el
consumidor debe tener ante un reclamo, y como se llama la institucion en cada pais de

Latinoamérica, como demostramos en las revistas seleccionadas en la tabla 1.
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Tablan.° 1

Relacion de articulos que nos brindan informacién del consumidor seleccionadas por

pais y afio.

El Alcance De Los Principios Generales

Del  Estatuto  Del  Consumidor Vniversitas Colombia 2017

Colombiano

La Armonizacion En Materia De

Proteccion Al Consumidor Financiero En Boletin Mexicano de derecho México 2015
América Latina comprado

La Accion Temeraria En La Ley N° Revista de Derecho de la Chile 2008
19.496 Sobre Proteccion De Los Pontificia de la universidad
Derechos Del Consumidor catolica de Valparaiso

La Ley Y Las Précticas De Proteccion Al

Consumidor En Perd Gestion y Politica Publica Per(i 2011

La Supervisiéon De La Proteccion Del

Consumidor Financiero Como Elemento Derecho Financiero y de Colombia 2017
Del Gobierno Corporativo consumo

Cienfuegos Cruz L Péag. 15
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Titulo Revista Pais Ano
Incumplimiento De Contratos  Revista de Derecho de la
Vinculados En Funcién De Consumo Y  pontificia Universidad Catélica Chile 2015

Mecanismos De Proteccion En El  de Valparaiso
Ordenamiento Chileno

., 5 ; Colombia 2013
La Proteccion De Los Consumidores Agora U.S.B
Financieros.
Percepcion De Los Consumidores:
Calidad, Inocuidad Y Seguridad De  Reyista de la facultad de Derecho Uruguay 2015

Productos Alimenticios Basados En La
Ley De Proteccién Al Consumidor

El Derecho De Dafios, La

Responsabilidad  Por  Producto Y Opinién Juridica Colombia 2009
La Proteccién De Los Consumidores

Soberania del consumidor y libertad

de eleccion en paises en desarrollo Revista de economia Institucional Colombia 2018

El Contrato De Adhesiéon En La
Legislacion Colombiana Y En La Nueva ~ ADVOCATUS Colombia 2014
Ley De Proteccién Al Consumidor

Para identificar los documentos que nos permitira realizar la investigacion
relacionado del impacto de la proteccion del consumidor en América Latina, se revisara
todos los documentos encontrados y se utilizaran los que tengan una clara comparacion a
nivel regional, que puedan identificar la problemética que existe en cada pais y que permitan
analizar el comportamiento, en los Ultimos diez afios, para poder conocer el estado actual de

cada Sistema de Proteccién al Consumidor.

Asimismo, se priorizara los documentos que cuenten con informacion estadistica que
permita comparar el grado de conflictos de consumo y el nivel de resolucién de estos. Se

requiere saber los mecanismos de proteccion que utilizan cada organismo regulador, para

Cienfuegos Cruz L Péag. 16
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saber su orientacion, si se esta mas abocado a la conciliacion, o a implementar sancionar a
las empresas que incumplan con las normas de proteccion al consumidor.

Al revisar la publicacion de Roca, Santiago (2010). Concepcidn y descentralizacion
de la proteccion al consumidor en el Per(: un analisis comparado con México, EE.UU.,
Brasil y Suecia. Se puede ver que en el Per(, el modelo de proteccién al consumidor se ha
centrado en la resolucion de los conflictos entre compradores y proveedores, ello ocasionado
por las asimetrias de informacion que existen entre ambos. Por tal motivo, las acciones de
oficio de los entes reguladores se han orientado a hacer cumplir la diversidad de leyes y
normas que tienen que ver con el consumo. Por ello, sefial que hay poca coordinacion entre
instituciones con competencias en proteccién al consumidor; y, el alcance territorial apenas

Ilega a algunos espacios geograficos.

Bricefio Rondén, Wilmar de Jests y Avila, Nelson (2010). Consideraciones
microeconémicas sobre el papel del Estado en la Economia de Mercado. Consideran que la
informacién asimétrica tiene una importante relevancia en la vida real de las personas,
debido a que limita lo que los mercados pueden hacer, ello debido a que, si se sabe que la
otra parte estd mejor informada, existe el temor que se use esa informacion para sacar

provecho a la transaccién que podrian realizar.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

A manera de discusion, en la literatura estudiada y con los conceptos que se
encuentran en los articulos de la proteccién al consumidor, se refleja la regulacién que existe
entre productores y proveedores, el consumidor es el Gltimo destinario de los productos o
servicios que se solicitan.

Estos tienen diferentes derechos los cuales los hacen ver mediante la empresa que los
regula, en este caso en Per( es el INDECOPI, esta empresa se encarga de velar los derechos

que le corresponde al consumidor y que estos no sean maltratados.

El proveedor que ofrece el producto esta en la obligacién de brindar la informacién
completa del producto, no brindando una informacion falsa la cual podria perjudicar el

bienestar del consumidor.

Se realiz6 una investigacion de manera cualitativa, con un disefio cuantitativa no
experimental, de caracter descriptivo, para observar las principales variables de cada pais en
la materia de proteccion al consumidor. Se considerd importante el desarrollo de este tema
de investigacion, debido al incremento de las quejas en cuanto a la adquisicion de un
producto o servicio, que a pesar de tener una entidad en cada pais quizas no se suficiente
para para poder atender dichas dificultades. Ello debido a la asimetria de informacion que
existe en los diferentes mercados analizados, lo que le da mayor poder a los proveedores por

la informacion que manejan, en detrimento de los consumidores.
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Por ello, es relevante la existencia de entidades que regulen el mercado y reduzcan
los efectos de la asimetria de la informacion, se ha hallado, que, a diferencia de Peru, en
otros paises de América Latina solo existe una entidad que atiende todos los conflictos de
consumo que se generan en todos los sectores econdmicos, muy diferente a la situacion en
el Perd, que existe varios entes reguladores que atienden conflictos de su competencia, como

telefonia, energia, salud, transporte, entre otros.

En esta revision sistemética se resaltan los puntos mas importantes que se considera
araiz de la investigacion que se realizo, con todos los datos recopilados se observa que, cada
pais cuenta con una institucion para la proteccion del consumidor a pesar de tratar de
solucionar las dificultades que se presentan, el consumidor muchas veces no se queda
satisfecho con lo que adquiere. Lo que se diferencia entre los paises, es que algunos,
Unicamente existe una institucion que vela por todo el Sistema de Proteccion al Consumidor,
caso contrario al Per(, pero diferentes entes velan por el tipo de servicio o bien que adquiere

el consumidor.

También se obtiene dificultades en todos los paises, sean las quejas o consultas las
mismas que deben ser entendibles para llegar a concluir la investigacion, lo que si se debe

tener en claro es el propdsito de proteger al consumidor.

En el trabajo de investigacion se busca discernir la estructura y forma de regulacion
que aplican cada entidad que administra la solucion de conflictos de consumo, considerando
el caso de cada pais. De este modo, con la revision sistematica de los documentos analizados,
se busca entender la eficacia de cada institucion lo que hace por cada consumidor a pesar de

que estos en muchas oportunidades no queden satisfechos con su trabajo.
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Para continuar con el presente trabajo de investigacion, se analizara la realidad de
cada pais, para comparar la estructura y mecanica operativa con lo cual las diversas entidades
regulan la proteccién al consumidor. Se analizara la data estadistica y las principales
informaciones que exista, para poder continuar la investigacion de manera cuantitativa, con
caracter explicativo. Las variables para analizar seran los reclamos de proteccion al
consumidor y asesorias que se puedan brindar de acuerdo a la materia competente y a su vez

del tiempo, plazo de tramitacion.
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ANEXQOS

Base de datos excel para el registro de Articulos Cientificos de fecha 23 de marzo

de 2019.
Solicitud de Acceso a la Informacion Publica
WT2019 Gmadl - SOUCITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
M Gma| | Lorena Cienfuegos Cruz <imclenfusgoscigmail.coms>

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

1 mensaje

operaclonesenlineaiindecopl gob.pe <operacionesenlineaindecop.gob.pe= 1 de julio de 2019, 11:34
Responder a: eperacionesenlinea@indecopl.gob.pe

Para: imclenfusgosci@gmail.com

CC: apptransparenciafindecopl gob.pe

INDECOPI

Lima, 01 de Julio de 2018

Estimado(a): LORENA DEL MILAGRO CIENFUEGOS CRUZ

Reciba nuestros saludos cordiales. Los dalos comespondientes a su solcitud son los sigulentes:

Funcionaro responaable de entregar la informacion: LIMA SEDE CENTRAL Karim Salazar

Apellidos y Mombres / Rezon Social: LORENA DEL MILAGRO CIEMFUEGOS CRUZ

Dacuments de (dentdad: DNI

Mo, de Documento: 47565524

Damicilio: Jr.

Direccion: FRANCISCO GRATA 532

Urbanizacion: SAMTA CATALINA

Dustito: LA VICTORIA

Provincia: LIMA

Departamento: LIMA

Correo Electronica: Imcienfuegoscfigmel.com

Telefono: S49960718

Descripoon: 1. Mumens de Recamos 20152018, por medio de presentacion ¥ sectofes aconomecos. 2. Numeno de
Reclamos 2015-2018, por medio de presentacion y sedes de Indecopl. 3. Plazos de Atencion de los Reclamos
2015-2019, por medio de presentacion y sede de Indecopl. 4. Plazos de Atencion de Ios Reclamos 2015-2019, par
sector economico 5. Formas de conclusion de los Reclamas 2015-2019, por medio de presentacion y sede de
Indecop. 6. Formas de conclusion de |os Reclamos 201 5-2018, por sector economeco y medio de presentacion. 7.
Mumen de Reclamos conciliados y no conciiados 201 5-2019, por medse de presentacion y sectores economicos.
Dependencia de |a cual se requlere |a informacion: SAC

Forma de entrega de |a informacion: Correo Electronico

Apellidos y Nombres: LOREMA DEL MILAGRO CIENFUEGOS CRUZ

Firma: : 0000

Fecha y Hora de Recepcion © 01/07/2018 11:34:12 am

Observaciones : Informacion en formato Excal.
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Respuesta del Acceso a la Informacion Publica

Para ayudar a proteger tu privacidad, parte del contenido de este mensaje se ha bloqueado. Para valver a habilitar Las

caractersticas bloquesdat, haga clic sgqui

Para moatrar siempre & contenido de este remitente, haga clic agqu

Reclamos_concluldo_2015-2019.xlsx

Estimada Lorena,

Seqin lo conversada, adjunto |a base de datos de los reclamos concluidos entre el 2015 al 2019 (a
junia). Para precisar, dentra del archiva M35 Excel se incluyen dos hojas de celda con el siguiente
detalle:

= “2015-2016" Incluye los reclamos concluidos que han sido registrados mediante el Sisterna de
Atencidn de Reclamos del Servicio de Atencidn al Cludadano del Indecop.

- "2017-201%" Incluye los reclamos concluidos que han sido registrados mediante la Plataforma
Interactiva del Servicio de Atencidn al Cludadano = PISAC

Al respecto, ambas bases incluyen las siguientes vanables para su interés:

- *“TIEMPO DE TRAMITACION®: cantiene los dias de tramite gue se incurrid hasta resolver el reclamo.

- "Wia DE PRESENTACION": contiene el tipo de modalidad en que se realizd la presentacidn del
reclamo, por gjempla: presencial, web, entre otros.

SACTIVIDAD ECONOMICA™: contiene el sector econdmico al que pertenece el reclamo. Anqui, es
importante sefalarte que con el anterior sisterna de registro, la actividad econdmica correspondia a la
que pertenecia el reclamos, mientras gue con el actual sisterma de registro, la actividad econdmica se
realiza en funcidn al sector que pertenece el proveedor reclamado.

Cualguier duda puedes comunicarte conmigao al Anexo 4701
Gracias,

Madeleyne Duran

hitps:ifoafiook ofice.comi/owalproection. aspx 32
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