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Muy buenos dias. Antes que nada, quiero agradecer a todos los expositores
internacionales y nacionales que accedieron a participar en este evento tan
importante. En segundo lugar, muchas gracias a todos los asistentes. Es un placer
tener un auditorio lleno con tanta gente interesada en un tema que es tan relevante
como lo es la proteccion al consumidor en la era digital.

Aprovecho la ocasion porgue teniendo en consideracion un poco la coyuntura
en temas de proteccion al consumidor, en temas de politica publica, creo que
la proteccion al consumidor en el Perd es una politica publica que no se deberia
entender a partir de uno o dos casos puntuales, sino que la proteccion al consumidor
se debe entender teniendo en consideracion los ejes y las actividades a las cuales se
ha comprometido un Estado a desarrollar en beneficio de los consumidores. Es decir,
tener una vision programatica, amplia, general.

En ese sentido, es bueno que los asistentes, que van a tener una posicion puntual en
temas digitales, tengan tambien la posibilidad de que el Indecopi les rinda cuentas
y les comente cul es el balance del ano pasado de lo que se ha venido haciendo.
Cuando les hablo de politica publica, lo primero que hay que destacar es que, por
ejemplo, el afno pasado, por primera vez, y luego de casi 7 anos desde que se dio el
Codigo de Consumo, por fin se aprobo la Politica Nacional de Proteccion y Defensa
del Consumidor. Y, ademas, también se aprobd el Plan Nacional de Proteccion de
los Consumidores 2017-2020. No son dos simples documentos que van a adornar
la biblioteca del Indecopi y otras instituciones. Son dos documentos de fondo, con
contenido. Es el compromiso que tiene el Estado peruano de sacar adelante todas
las actividades a favor de la gente.

Y son cuatro ejes puntuales en la politica nacional. Primer eje: Difusion y educacion
a los consumidores. Segundo eje de la politica: Los sistemas de seguridad de los
consumidores a través de las alertas de consumo. Tercer eje de la politica: Los
sistemas de solucion de conflictos entre los consumidores y los proveedores. Y, en
cuarto lugar: Actividades para el fortalecimiento del sistema. Hay cuatro ejes en el
Peru. Hay una politica, hay un plan. Eso es lo que se tiene que exigir al Indecopiy alas
autoridades que estamos encargadas de las politicas del consumo.

Un detalle interesante, primer eje: Difusion. ;Qué hemos hecho? El afo pasado
en noviembre aproximadamente a raiz de las discusiones de determinados casos
puntuales que se manejaron en los medios y en la opinidn publica, o que decidimos
es que el Estado teniauna deuda pendiente conla gente. Pero no por el caso puntual,
sino a nivel de educacion y capacitacion. A mucha gente le decimos: Tienes que
leer la etiqueta. Si, claro, pero ;coémo la entiendo? ; Qué hizo el Estado? A través del
Indecopi ha lanzado una campana de ‘Julieta checa la etiqueta” que tiene una vision
positiva del relacionamiento entre consumidores y proveedores.

Les voy a ser muy transparente, cuando llegé el primer boceto de Julieta checa la
etiqueta” con la agencia de publicidad, la indicacion que le habiamos dado es: Tienes
que hacer una campana que le permita a la gente identificar cuando la enganan. En
negativo. Partiamos de unapremisanegativade relacionamiento entre consumidores
y proveedores. Un error, porgue lo que fomentamos es el conflicto. No la solucion ni
la prevencion. ;Qué hicimos? Reenfocamos la campafa. Y sacamos una campanfa
en la cuallo que se dice es: como consumidor tienes que ser diligente. Tienes que, al
menos, leer la etiqueta, para que despues no digas que lo que te vendieron no sabias
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lo que era, si es que el proveedor te lo ha dicho especificamente en la etiqueta.

Pero, jqué ocurre? Tampocole puedes cargar completamente lamano alconsumidor,
Jpor que? Porque la etiqueta, por otro, lado contiene informacion técnica que
muchas veces el consumidor no sabe interpretar. No todos sabemos entender
lo que dice la etiqueta, tenemos que a veces ser ingenieros alimentarios para
entenderla al 100%. Por eso lo que hace Julieta es ser una campana digital que se ha
desarrollado unicamente enredes que lo que trata de explicar son recomendaciones
o tips concretos con valor agregado de como leer una etiqueta.

Ya no es el discurso del Indecopi basico que era que tienes derecho a la informacion,
tienes derecho al producto idéneo. Eso ustedes ya lo saben. Todo el mundo lo
sabe. ;Donde esta el avance, la progresion? En que esta bien que tengas derecho
a la informacion, pero ;qué informacion? ;Como lo entiendo? ;Como leo los
ingredientes? ; Como leo una fecha de vencimiento? ; Como leo las composiciones?
¢.Cdémo leo las condiciones de mantenimiento del producto?, etc. Temas puntuales
que enriquecen la manera en que la gente puede leer los etiquetados. Por eso se
lanzo la campana.

Habfamos previsto 7 millones de visitas, en el mejor de los casos, en el plazo de 4
meses. En dos meses y medio conseguimos 10.5 millones. La gente lo ha visto, lo ha
utilizado y lo ha valorado. El Estado haciendo funciones de difusion, de capacitacion.
La campana se hizo toda en digital, no usamos ni television, ni radio, ni medios
impresos. Utilizamos redes sociales.

Otro tema para resaltar: El eje de la solucion de controversias. Claro, hemos estado
acostumbrados en el Peru a que el mensaje de las autoridades del Indecopi sea: Si
tienes un problema, ven y denuncialo conmigo. Hemos fomentado lo que se llamala
“cultura del reclamo”. Esta bien que reclamen, esta bien que denuncien. Pero lo que
esta mejor todavia es que a la gente le soluciones de manera directa, inmediata y
gratuita, si fuera posible, sus problemas. No que tengan que venir siempre a litigar o
a denunciar o a gastar sus tasas y su tiempo aca en el Indecopi con procedimientos
gue toman tiempo porque hay plazos legales. A nadie le gusta litigar, pero ; el Estado
qué tiene que hacer?

El Estado lo que tiene que hacer -y esta en el Cédigo de Consumo y ademas en
el Plan y en la Politica Nacional - no solo es solucionar los conflictos a través del
Indecopi y de otras entidades, sino que esta obligado a darle a la gente lo que se
llama: Soluciones alternativas a los conflictos de consumos. Es decir, brindar canales
para que las personas, directamente entre el proveedor y consumidor, solucionen el
problema sin necesidad de que el Estado intervenga. ; Qué hemos hecho? Hemos
creado un menu de soluciones directas. Es un menu de autocomposicion de los
conflictos entre las partes.

Primera opcion del menu: El libro de reclamaciones. Lo hemos convertido tambien
en una plataforma de conciliaciones. ; Cémo es eso? Muy simple. Si el proveedor y
el consumidor llegan a un acuerdo, entonces lo pueden plasmar en el propio libro
donde se habia puesto el reclamo, en la seccién que dice "Medidas adoptadas por
el proveedor”, lo firman los dos y eso es un acta de conciliacion. Se cerro el caso, y el
Indecopino tramita la denuncia; concluyo, se soluciond directamente sinla necesidad
de que el Estado intervenga y sin necesitar esperar 30 dias a que le conteste. La
gente contenta porque le solucionaste el problema inmediatamente. El proveedor
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contento, no tuvo que litigar ni contratar abogados para pelearse en el Indecopi. El
Indecopi, contento también. No solo porque nuestros recursos los vamos a utilizar
ahora para casos colectivos y no para un caso individual, sino porque ademas se ha
conseguido una solucion directa.

Segunda opcidn del menu: El Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC). Los usuarios
son clientes del Indecopi. ;Y qué hemos creado? Conciliaciones directas. Hemos
visto que el SAC convoca a las partes cuando hay un reclamo, para que haya una
conciliacion directa entre ellas. ;Saben de cuanto es el plazo que estd tomando
en promedio? 10 dias, costo cero. Y casi en el 40% de los casos estan llegando a
conciliaciones inmediatas. Si concilian las partes, no se tramita nunca mas el caso.
Concluyd. No estamos fomentando la pelea, fomentamos la solucion.

Un detalle adicional, dentro del primer semestre de este ano, estamos lanzando al fin
la plataforma PISAC envirtual. ;Y qué significa eso? Que la gente ahora esta viniendo
a presentar el reclamo fisicamente. El proveedor esta siendo convocado también
fisicamente a una audiencia. Pero, en este aio a mas tardar, vamos a poder hacer
las audiencias virtuales. La gente va a poder reclamar virtualmente desde su casa, €l
proveedor va a ser convocado virtualmente, y las partes van allegar a una conciliacion
virtual con la firma digital de conciliacion del Indecopi. Nadie gasta tiempo, ni dinero,
nitransporte. Esa es la vision que tiene que haber. Soluciones directas entre la gente,
consumidoresy proveedores. Y el Estado lo facilita.

Laterceraopciondelmenu: Los acuerdos. En ellndecopihasta elano pasado, a pesar
de que las partes llegaban a un acuerdo, igual se continuaba el caso. Deciamos que
como es una accion de oficio, entonces la titularidad es del Estado, ustedes pueden
conciliar, pero yo sigo. s Entonces qué incentivos habia para que hubiese soluciones
directas entre proveedores y consumidores? Ninguno. Y esta es la vision que habia,
la vision del conflicto.

Esta es la vision de la solucion directa. ;Cuanto se han incrementado las
conciliaciones? 109% con los cambios que hemos hecho. Y seguro van a seguir
creciendo. Porgue ahora si hay garantias de que cuando llegas a una conciliacion, a
una transaccion, el Indecopi ya no continuara el caso; salvo que afectes a terceros
evidentemente, pero sino, se cierra.

Cuarta opcion del menu: Defensorias gremiales. Ya se crearon los lineamientos
para la creacion de Defensorias gremiales. Se estan creando nuevas defensorias,
ya hay tres y vienen mas defensorias. j Para qué? Para que haya tribunales privados,
financiados por los proveedores, para que solucionen los conflictos de sus clientes. Y
ya le hemos dicho alos proveedores con todo el respeto que corresponda: Ustedes
tienen la oportunidad como proveedores de solucionar directamente el conflicto
para que ese consumidor siga siendo su cliente. Porque el dia que ese consumidor
viene al Indecopi pasa a ser la contraparte del proveedor. Ya no va a ser su cliente.
Los proveedores tienen siempre la posibilidad de fidelizar al consumidor a través de
estas opciones del menu. Porque el dia que el consumidor viene a denunciar ante el
Indecopi, seguramente nunca mas va a ser su cliente. Por eso hay que apostar por las
defensorias gremiales.

Quinta opcion del menu: Autorregulacion. Veia con gusto, en una conferencia de
prensa, a nuestros conferencistas, que la prensa les pregunto sobre autorregulacion,
porque empieza a fortalecerse el concepto. Hemos sacado un proyecto de
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reglamento que harecibido muchisimos comentarios. Estamosbuscando que pronto
en el Peru tengamos un reglamento de compliance o cumplimiento normativo, y
autorregulacion en consumo y publicidad.

;Qué buscamos con eso? Que las empresas se compren el pleito de dar
capacitacion a todos sus funcionarios, directores, plana gerencial, fuerzas de
venta de cumplimiento normativo. Mientras mas conocimiento de las normas del
consumo tengan los proveedores, menos conflictos deberian generar en la practica.
JY la autorregulacion en qué consiste? Productos y servicios que pueden hacer
los proveedores para reducir sus conflictos. Manuales de buenas practicas. El Al6
Seguro de Apeseg, el Al Auto de la AAP y el Alo Banco de Asbanc, son productos de
autorregulacion que buscan absorber los casos, solucionarlos rapidamente y sin que
los consumidores paguen nada.

Por ultimo, la sexta opcion: El sistema de Arbitraje del Consumo hasta ahora ha
fracasado. Y hay que reconocerlo publicamente. Y no por falta de esfuerzo, Indecopi
ha hecho un enorme esfuerzo. Fue creado un piloto de arbitraje de consumo.
Capacitaron, financiaron, siguieron todo el problema del arbitraje, pero no funciono.
Solo 18 proveedores se han inscrito. ;Qué hay que hacer? Repensarlo. ;Como se
repiensa el tema?, jqué fue lo que fallé? Los proveedores no quieren entrar, ;por
gué no quieren entrar? Porque el tema de la indemnizacion esta abierto, puede ser
tanto para dafno econdmico como para dafo moral. ;Qué hemos hecho? Plantear
un proyecto de reglamento que, entre otros aspectos, lo que hace es que en los
arbitrajes de consumo en el Peru se puede discutir dafio patrimonial. Porque eso los
proveedores pueden prever cual seria el impacto economico de su conducta.

Sobre el dano moral, se esta proponiendo que se pueda ver en la via judicial. Se esta
manteniendo el derecho de accion.

Ademas, para promover el sistema de arbitraje de consumo, estamos evaluando que
también pueda desarrollarse online. Otro tema interesante: cifras. Hay que rendir
cuentas a la ciudadania. Estan los balances expuestos en la web y en el Facebook.
¢Saben cuantas asesorias hemos hecho en proteccion al consumidor durante
el 20177 Mas de 500 mil asesorias en temas de protecciéon al consumidor. Y mas
de 200 mil en el "Indecopi a tu alcance” que es cuando nosotros, con nuestros
propios recursos, vamos a todos los pueblos del Peru a orientar sobre proteccion al
consumidor. Segundo impacto, ;cuantos reclamos creen que recibimos al ano? 60
mil al afo. En regiones, 28 mil, casila mitad. Y hemos conciliado aca en el SAC, 20 mil
conflictos de consumo, a costo cero para las partes. Y en una resolucién de maximo
10 dias.

¢Cuantas denuncias creen que recibimos en Indecopi al aho? 22 mil denuncias. 22
mil personas que pagan tasa y que se compran un pleito. De las cuales 15 mil son
procedimientos sumarisimos, es decir, peleas por menos de 3 UIT o 12 mil soles y
las otras 7 mil son ordinarias que duran un afo. Las conciliaciones han crecido 109%.
¢Por qué? Porque hay nuevas leyes, el Decreto Legislativo 1308 que promueve la
conciliacion, esta funcionando, pero seguimos probando. Estamos en una medicion
constante semestral de las nuevas normas.

Y para ir concluyendo, 3 500 fiscalizaciones al 2017. Claro, apuntaladas por el
Fendmeno del Nifo Costero, incluyendo 1 222 en todas las regiones. Pero miren la
cantidad de supervisiones que hacemos en todo el Peru. Miren el trabajo de campo,
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y estaa 420% por sobre la meta original. Por ultimo, hemos capacitado en la escuela
a 4 mil personas; de las cuales 1300 son proveedores, 2700 son microempresarios o
personas naturales que querian entrar a temas de consumo con mas detalle.

Por ultimo, una de las iniciativas que hemos planteado es un proyecto de ley que la
PCM presentd al Congreso y esta en plena discusion hoy en dia. Es el proyecto de ley
que prohibe las llamadas o los contactos sin consentimiento previo del consumidor
por parte de los proveedores. Y lo estamos haciendo como una modificacion al
Cdédigo de Consumo. Esta previsto como una practica comercial agresiva. ;Y por
que? ;Cual es la logica detras? Porque, claro, el Indecopi tiene todavia lo que es el
registro "Gracias no insista”. ; Saben cuanta gente esta inscrita, cuantos nimeros?
No mas del 3% del universo de nimeros telefonicos, y de correos no mas del 0.5 %
La gente tiene que registrarse para que no la llamen, cuando en realidad, deberia ser:
Yo me registro para que me llamen, pero sino lo estoy, entonces que no me llamen,
porgue no he pedido que me oferten nada.

Asi que la regla deberia ser, si se aprueba este proyecto de ley del Poder Ejecutivo
impulsado por el Indecopi, que se considere como una practica comercial agresiva
que me contacten a cualquier hora de cualquier dia, ya sea telefonicamente o por
correo, etc., siyo nolo he consentido de manera previa.

A las entidades se les juzga no por uno o dos casos, a las entidades se les juzga por
las politicas publicas que implementan. Y el Indecopi va a seguir siendo un bastion
técnico, una entidad con credibilidad. Confien en nosotros para seguir haciendo una
correcta supervision del funcionamiento del mercado y seguir protegiendo como
siempre lo hacemos alos consumidores.

Muchisimas gracias.

Ivo Gagliuffi Piercechi
Presidente del Consejo Directivo del
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia
yde la Proteccion de la Propiedad Intelectual
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Agradezco al presidente del Indecopi, Dr. Ivo Gagliuffiy a todo el maravilloso equipo
que lo acompana en esta enorme tarea que estan llevando adelante, lo que no hace
mas que consolidar el liderazgo gue esta institucion tiene en nuestro continente en
materia de proteccion y educacion de los consumidores.

Me voy a referir ados aspectos principales. El primero sera una pequefa introduccion
a donde estamos hoy los consumidores como tales, en otras palabras, cual es el
sentido del sistema protector. Luego, pasaremos a la problematica puntual de la era
digital en cuanto a cuéles son los desafios del derecho del consumidor, cuales las
herramientas que hoy nos proponen y que grado de eficacia tienen para resolver
los problemas propios de la contratacion a través de medios electrénicos y, en todo
caso, cuales son las perspectivas futuras.

Todos sabemos que el derecho del consumidor no deja de ser una rama joven, por
lo menos para la historia del derecho, en relacion con las mas tradicionales. A pesar
de eso, es una disciplina muy dinamica que ya no tiene los contornos que tenia 20
anos atras. Inclusive su objeto de estudio ha ido mutando basicamente en aras a la
proteccion de un sujeto que todos entendemos y diagnosticamos como un debll
juridico en el mercado. Es decir, que el derecho del consumo protege a un sujeto que
va a sufrir una relacion de asimetria en un contexto determinado, no tratandose de
cualquier vulnerable, sino de uno muy determinado.

Por su parte, el concepto del sujeto tutelado aparece objetivado en las legislaciones
consumeristas, lo que constituye una respuesta practica. Esto significa que cuando
queremos aplicar la normativa protectoria solo podrallevarse a cabo enla medida del
encuadramiento de la persona que invoca la proteccion en la nocion de consumidor
brindada por el legislador.

Esto trae algunos problemas, pero sobre todo y aporta grandes soluciones. Los
problemas son basicamente, que al establecer formas objetivas muchas veces
dejamos fuera de la descripcion situaciones que en un caso concreto podriamos
entender que justifican o ameritan la proteccion de un determinado supuesto de
debilidad. Pero también es cierto que la objetivacion nos permite muchas veces y
usualmente, encontrar una forma practica y dindmica de encontrar una solucion. Si
identifico que el sujeto encuadra en una definicion determinada, rapidamente aporto
las soluciones.

Por tanto, esta relacion de consumo que es el ambito de aplicacion del derecho
del consumidor, éste vinculo que se establece con el proveedor, que en base a las
definiciones que cada una de nuestras legislaciones nos plantee, es aquel sujeto que
vinculado con un consumidor o con un conjunto de consumidores provee bienes y
servicios en el mercado e integra una cadena econdmica desde cualquier rol, desde
cualquier funcion que en ella se desempefie.

Esta claro que si hablabamos del derecho del consumo hace 100 anos nos hubieran
visto como personas extranas, porque lalogica de la contratacion alcanzaba para que
las partes se pusieran de acuerdo y que el Estado intervenga solo cuando una de
ellas se apartare de lo que voluntariamente decidieron llevar a cabo. Pero el mundo
cambio y las transformaciones han sido dinamicas, vertiginosas y lo siguen siendo.

La realidad nos plantea un modelo de contrato absolutamente distinto en donde
la autonomia de la voluntad pasa a un plano casi inexistente y en donde estos
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vinculos juridicos se estructuran sobre la base de lo que el Estado, a través de sus
instrumentos normativos, permite o prohibe.

El consumidor es una figura que conserva intrinseca la nocion o la idea de debilidad
y sostengo, en este aspecto, que la misma esta presumida. No nos sirve determinar
en un caso concreto gue un sujeto sufre una debilidad en relacion a un proveedor,
alcanzando demostrar que este sujeto encuadra en la definicion que el legislador
brinda de la figura del consumidor. En todo caso podra pensarse en modificar el
concepto de consumidor para hacerlo mas o menos elastico, entendiendo que hay
situaciones que no habian sido contempladas y que ahora ameritan la aplicacion
del estatuto protectorio o porque, efectivamente, nos demos cuenta de que
existen otros dispositivos legales que protegen mejor esa situacion de debilidad
que el propio derecho del consumo. Es que para un conjunto de colegas muy
respetables existe una vocacion de hacer del derecho del consumidor una suerte
de disciplina omnicomprensiva, algo como decir donde hay debilidad aplico derecho
del consumo. Y en realidad, tenemos que entender que la debilidad tiene diferentes
manifestaciones y particularidades, no correspondiendo siempre el derecho del
CoNsumMo como la manera mas apropiada para resolver ciertos problemas.

Para graficarlo podriamos decir que ello seria como si aplicar a un problema de
genero o un problema de minoridad la solucion al derecho del consumo o, a la
inversa, las soluciones de esos estatutos de debilidad a las relaciones en el mercado.
Por lo tanto, tenemos que ser quirdrgicos en la definicion y en el acierto acerca de
que sujeto estamos protegiendo cuando hablamos de consumidor. Y ahi existen una
serie de matices.

En Argentina la formula de consumidor ha ido mutando en los Ultimos afos.
Nosotros creemos que hemos encontrado un equilibrio bastante acertado en la
Ultima reforma, con el nuevo codigo civil y comercial. Ademas, se involucra de lleno
la problematica del comercio electronico. Y alll hemos empezado desde una nocion
evidentemente contractual del consumidor, que es casila que hemos emparentado
a todas las legislaciones. EI consumidor era el contratante que se encontraba en
situacion de asimetria en relacion a su contraparte. Y el consumidor es mucho mas
que un contratante. Hoy es un sujeto que integra una relacion juridica que muchas
veces puede involucrar un contrato, pero en otras tantas no, que es la relacion de
CcoNsuMo.

En la Argentina el consumidor goza de una definicion amplia, cenida a la nocion de
destinatario final de bienes y servicios, pero ampliado también a la idea de gratuidad,
contemplando también alas personas juridicas.

Enla Union Europea, el consumidor es el sujeto que actua en un ambito ajeno a una
actividad profesional; en la legislacion espafiola a su actividad profesional, conlo cual,
sibien existen matices, en general se comparte que tipo de sujeto se pretende tutelar,
lo gue nos lleva a sostener que el derecho del consumidor constituye una rama que
tiene su objeto, sumeétodo y sus principios propios. Por consiguiente, seria deseable
que en el futuro proximo también goce de una jurisdiccion propia que pueda resolver
los conflictos de consumo con los principios, con el método y con el objeto propio de
la materia. Solo baste mencionar como correlato el derecho del trabajo, la violencia
doméstica, la minoridad, todos supuestos que cuenten con mecanismos propios
para resolver sus conflictos.
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En materia de comercio electronico es donde se manifiesta, por ejemplo, una serie
de regulaciones que son particulares para esta modalidad y propias al derecho
del consumidor ya que las regulaciones que en materia de la proteccion de los
contratantes existen enelmarcodelas plataformas digitales, estan pensadas paraun
sujeto consumidor y no uno genérico que contrata a través de plataformas digitales.

La propia normativa de la Union Europea se refiere a quien es el beneficiario de la
proteccion en el marco de la contratacion electronica y se refiere al sujeto que
identifica como consumidor, no excluyendo por cierto otras normas que protejan
el comercio electronico fuera del ambito de la relacion del consumo, aunque ya
estarfamos hablando de otra cosa.

Todo ello no obsta a que siendo el derecho del consumo una materia que no se
caracteriza justamente por hacer un gran aporte de instituciones propias, no genere
soluciones especificas cuando resulta de aplicacion. Porque si observan, cuando
resolvemos un conflicto en materia de relaciones de consumo lo que termina
sucediendo es que aplicamos fundamentalmente la norma que requeria esa misma
relacion aun sino existiera un vinculo consumeril. La clave esta en que aplicamos las
soluciones normativas a conforme a principios propios del derecho del consumidor,
los gque modifican sustancialmente el resultado de la solucion.

Siexisteunconflictoentre unconsumidoryunacompaniade seguros, probablemente
lo resolvamos aplicando fundamentalmente normas que regulan la actividad
aseguradora. Pero, spor que es tan distinto entender que existe una relacion de
consumo en ese vinculo? Porque cuando aplicamos el derecho de consumidor
lo resolvemos sobre una base de principios que hacen que el resultado se otro, ya
sea interpretando clausulas contractuales, aplicando plazos propios, objetivando
situaciones, estableciendo mecanismos dinamicos en cuanto a la carga de la prueba,
etc.

La contratacion electronica nos propone una modalidad de instrumentacion del
vinculo que incorpora nuevos desafios y problemas a los que normalmente tiene el
consumidor, aunque habra también otros propios aportados por la instrumentacion
delvinculo a traves de una herramienta electronica.

Yo diria que fundamentalmente las regulaciones han ido apostando a resolver todo
lo gue las autoridades locales tienen a mano para poder resolver los conflictos, pero
los principales desafios pasan porque muchas veces exceden el ambito territorial.
Todo sabemos que, en general, los contratos que se celebran traves de medios
electronicos se celebran con consumidores que estan situados en un ambito
geografico determinado y sus proveedores se encuentran, cuando el contrato
es medianamente simple, en ambitos extraterritoriales y muchas veces existen
acuerdos en los que estan interactuando proveedores de diferentes ambitos
geograficos, conlo cual la complicacion es mucho mayor.

Desde la legislacion se ha hecho un esfuerzo enorme por reforzar el derecho de
informacion que es la columna vertebral del derecho del consumidor, ya que todos
sabemos que el consumidor no tiene la facultad para intervenir en la propuesta
comercial, pero si, por lo menos, la legislacion le exige que tenga un acabado
conocimiento para que su toma de decision sea consciente. En el comercio
electronico esta asimetria de informacion se profundiza porque el consumidor no
solo necesita conocer sobre las caracteristicas del bien o servicio propuesto, sino
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que ademas tiene ahora la dificultad del desconocimiento acerca de la utilizacion del
medio empleado.

Ahi, porejemplo, el Cédigo Civilargentinohace unaporte diciendo que el proveedoren
materia de comercio electronico debe ademas informar, bajo los mismos requisitos
exigentes del deber de informacion, acerca de la forma en la que debe de utilizarse
de manera apropiada el medio electronico empleado. Existen otras regulaciones
a nivel de Mercosur, y también la Union Europea, que establecen ademas algunos
deberes de informacion especificos acerca de cudles son los pasos que deben
complementarse por parte de los proveedores al momento de contratar a través de
medios electronicos. La informacion debe revelarse paso a paso e inclusive la opcion
de ver en conjunto la propuesta antes de dar el consentimiento final.

Otra de las cuestiones que hanincorporado las legislaciones se refiere al derecho de
retractacion de la aceptacion, gue es un mecanismo interesantisimo, aungue quiza
a esta altura es bastante clasico en el derecho de consumo. Pero es un mecanismo
que es practico en la medida de que el proveedor este con la voluntad de cumplirlo
0 que este realmente a mano de la autoridad de aplicacion que pueda hacer ejercer
coactivamente esta cuestion. El derecho a la retractacion tiene una enorme ventaja;
el consumidor no tiene que apelar a ninguna autoridad para ejercerlo, siendo una
de las pocas situaciones en las cuales el contratante actua de manera operativa y
directamente plantea gue el contrato no rige mas y automaticamente deja de estar
obligado a continuar y simplemente sabe que su deber es poner en conocimiento o
a disposicion del proveedor el bien o el servicio.

Pero también plantea unas cuestiones de naturaleza practica. ;Qué pasa por
ejemplo si el consumidor hizo un pago con su tarjeta de credito y ejerce el derecho
de revocacion la aceptacion que en Peru es de 7 dias, en Argentina de 10 y en la
Unién Europea es de 14, y efectivamente el proveedor luego no reintegra los gastos
o las sumas que el consumidor efectivamente puso a su disposicion? Aqui también
tenemos el mismo problema, ; como hacemos coactivo el cumplimiento de lanorma
por parte de la autoridad?

Otros problemas practicos también plantean dificultades, como el sefalado de la
jurisdiccion. Precisamente, hace pocos meses en Argentina se dictd una sentencia
sobre la base del nuevo Cdédigo Civil y Comercial que faculta a los jueces locales a
intervenir en el diferendo en la medida en que se tome en cuenta el domicilio del
consumidor como el lugar donde se resuelve el contrato para poder intervenir
directamente como norma del derecho internacional privado. Y en ese caso apeld
a la web local en una contratacion que habia celebrado el consumidor con la misma
web, pero localizada en otro pais, en otro ambito territorial, para hacer valido los
derechos del consumidor en el ambito de local.

Finalmente, un tema que me parece interesante proponer es la prueba del contrato
electronico, lo que no es menor porgue nosotros nos hemos acostumbrado a la
prueba fisica donde aparece la firma holdgrafa y donde mal o bien las transacciones
han ido prosperando por largo tiempo. Y hoy la prueba del contrato electronico
también plantea desafios importantes para las legislaciones.

En el derecho argentino, por ejemplo, el Cddigo Civil y Comercial incorpora una
norma que establece, en materia de contratacion a distancia, la instrumentacion por
medios electronicos es equiparable a la instrumentacion por escrito. Pero la prueba
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del contrato electronico, salvo que exista un sistema de firmas digital, lo que es
bastante dificil de extender para cada una de las transacciones que podamos realizar
enlinea, sidebe actualizarse.

Muchas de las legislaciones, como el caso de la argentina, plantean que el contrato
electronico pueda ser una prueba indiciaria en un contexto en el cual el consumidor,
por ejemplo, acredite que hizo un depodsito o que efectivamente envio el email. Es
decir, todos aquellos elementos, aplicandose el principio in dubio pro consumidor,
posibilitan que frente a una situacion donde no queda claramente determinado
cual debe ser la solucion debe favorecerse al consumidor y que, en todo caso, el
proveedor, gue esta en mejores condiciones, tiene la carga de acreditar lo contrario.

En conclusion, diria que la relacion del consumo en la era digital se basa en la nocion
tradicional de relacion con el proveedor y consumidor, es decir, son sistemas
normativos que protegen al consumidor como tal. Y en cada legislacion se entiende
gue cuando no se trata de un consumidor son otros los dispositivos que deben regir.

El esfuerzo ha sido puesto fundamentalmente en la regulacion de la informacion, no
solo del bien o del servicio sino en cuanto al medio a utilizar y el ejercicio practico
del derecho de revocacion de la aceptacion que posibilita que el consumidor se
arrepienta. El fundamento tiene que ver que el consumidor en tanto no reciba el bien
o el servicio no tiene un conocimiento acabado acerca de sus caracteristicas y debe
de alguna forma palparlo para poder efectivamente manifestar su conformidad.

Y como desafios quedan la cuestion de la jurisdiccion con alguna insinuacion de
solucion practica tratando de vincular a algun integrante de la cadena econdmica
gue localmente actua para que el consumidor resuelva su problema sin perjuicio de
las acciones que tendran entre los integrantes de esa cadena y el tema de la prueba
del contrato electrénico en un sentido favorable al consumidor en cuanto a que el
proveedor, gue esta en mejores condiciones, sea quien tenga la carga de acreditar la
inexistencia de ese vinculo.
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Deseo buen dia a todas y a todos. Primero en nombre del Procurador Federal del
Consumidor, el Lic. Rogelio Cerda Pérez quien por mi conducto los saluda a todos,
asi como a Ivo Gagliuffi. Gracias por la invitacion que se hace a México para participar
en este foro. Y, sobre todo, gracias a mis amigos Michael Panzera, Javier Hernan
Wajntraub y Oscar Enriqgue Montezuma Panez por acompafarme en este auditorio.

Esta presentacion se basa en tres aspectos fundamentales. El primero, es exponer
datos de México que nos sirvan de comparacion y reflexion para determinar los retos
y algunas propuestas muy basicas para presentar los procesos conlos que contamos
en México a nivel regulatorio.

Respecto al panorama de México quiero mencionar que estos nUMeros Nnos van a
servir para determinar el nivel de importancia que tiene el asunto que nos convoca
hoy, el Dia Mundial de los Derechos del Consumidor. Hoy celebramos esta fecha
con el tema de mercados digitales, y les comento que de acuerdo a la Global Retail
E-Commerce, México es uno de los 17 paises mas importantes para invertir en
comercio electronico. Somos una economia importante a nivel de datos del World
Economic Forum.

Estos datos nos invitan a reflexionar sobre el tema que nos convoca el dia de hoy. En
México tenemos 247.5 millones de contratos de servicios de telecomunicaciones,
compartidos en internet, telefonia movil, television de paga, telefonia fija, etc. Y si
ustedes analizan cuantos mexicanos somos, 119 millones segun el censo oficial
y 127.5 con las cifras del Banco Mundial, pues encontraran que hay el doble de
contratos de telecomunicaciones que mexicanos.

Esto significa que nuestro ambito de proteccion como Procuraduria Federal del
Consumidor delas actividades que ocurren en el entorno digital son verdaderamente
un gran reto. Simplemente mencionemos que son 93.4 millones de contratos de
internet, de los cuales el 82% tienen que ver con labanda ancha mavil. Lo que implica
que tenemos una gran cantidad de mexicanos y mexicanas haciendo algun tipo de
transaccion en linea. Si hablamos de montos o dinero, empezamos a tener cifras
gue nos dicen que en Meéxico el crecimiento de la actividad economica de comercio
electronico es de doble digito.

Cada ano los numeros que aportan las empresas, la industria y el gobierno nos
indican que el comercio electronico crece a doble digito. Es decir, que hablamos de
varios millones de pesos o de dolares en cuanto al volumen que aporta a laeconomia
en nuestro pais. Y ahi viene la primera advertencia: Si esas cifras van a la economia
nacional, van alas empresas transnacionales y qué representa cada dato. Deciamos,
hace un momento en una reunion privada, que hay que tener mucho cuidado conlos
numeros que usemos para hablar del e-commerce. Porque la mayoria de las cifras
que hemos encontrado suman todas las posibilidades de comercio electronico,
suman al business to business, es decir, las actividades de empresa a empresa.
Que hoy en dia, segun datos de Estados Unidos, el 90% del dinero que se maneja
en el e-commerce tiene que ver con B2B, business to business; mientras que B2C,
que es el que nos preocupa como entidad protectora del consumidor, aungue es
el mayor de numero volumen de transacciones, a nivel de dinero es el mas bajo. Y
obviamente apareceny hanirrumpido en el ambito mundial figuras comolaeconomia
colaborativa; obviamente se suma a las preocupaciones que ya nos dan el C2C, el
B2B o el comercio entre personas usando las otras plataformas.
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Si nos preguntan como se sienten los mexicanos y mexicanas en cuestiones de
comercio electronico, los estudios mas recientes reflejan que el 86% de quienes
han hecho una compra en linea se sienten satisfechos. Obviamente, Profeco
revisa con cuidado estos numeros. Podria tratarse de un tema de percepcion. Si
esta metodologicamente bien evaluada la percepcion gque tenemos de que hay
satisfaccion en las compras. Y ese es un tema que nos preocupa, jrealmente esté
sintiéendose protegido el consumidor? ;Es untema de practicas comerciales? ;Esun
tema de medios de pago?

Como veremos enseguida, no esta claro metodologicamente elinforme que muchas
veces recibimos de las propias empresas. Por ejemplo, en esta lamina tenemos que
elorgano protector de los usuarios de los servicios financieros reporta el crecimiento
inusitado de reclamaciones por transacciones enlineas con diferentes instrumentos
de pago. De acuerdoala CONDUSEF, organismo protectoryhermano de Profeco con
quien estamos trabajando con un convenio de colaboracion, de enero a septiembre
del 2017 hubo 2.4 millones de reclamaciones por fraude al comercio electronico. Yo
les recomiendo revisar estas cifras, son publicas y las encontraran en la pagina de
CONDUSEF.

Primero, si los internautas decimos que estamos satisfechos, ;por qué tenemos
tantas reclamaciones en el entorno de las transacciones en linea con los medios de
pago? Hicimos una revision en Profeco y seguramente hay una confusion. Nosotros
creemos que estas reclamaciones por los medios de pago tienen mas que ver con
delitos cibernéticos que con defectos del comercio electronico. Sin embargo, como
se trata de informacion oficial, que espero que juntos analicemos si realmente esos
temas de phishing, pharming y demas fendmenos delictivos tienen que ver con una
afectacion a la relacion de consumo. Y lo digo por lo siguiente, México con tantos
millones de internautas, solamente recibio 1500 reclamaciones todo el ano pasado
(2017) en materia de comercio electronico.

Entonces, la explicacion que tenemos es que el principal motivo de reclamacion que
hay en este nuevo entorno de comercio digital y nuevos mercados es el tema de los
medios de pagos. Y cuando tratamos los temas de malas practicas comerciales, los
principales motivos son los que aqui expongo es esta lamina. En 2017 las empresas
con mas reclamaciones fueron Mercado Libre de Argentina; Amazon de Estados
Unidos; Claroshop, que, aunque es mexicana, tiene su oficina en Estados Unidos;
Bazaya, que nacio de Linio y Needish que nacio de Groupon.

¢.Qué nos preocupa también en materia de los nuevos mercados digitales? La
mortandad de las tiendas virtuales. Cada quincena Profeco revisa aproximadamente
2000 tiendas virtuales a las que generalmente los mexicanos han dado una vista,
un paseo o han comprado. Encontramos que de cada 100 tiendas que se revisan,
al siguiente mes ya no existe la mitad. Esta mortandad podria tener dos razones: o
no existe experiencia con el e-commerce o hay dolo para provocar fraudes y que
caigamos en la trampa de una conducta ilicita posible de la ciberdelincuencia.

JY qué cosa encontramos con las que si sobreviven? Encontramos que el 55% de
ellas tienen incumplimientos de los principios basicos de la ley mexicana. No sé si
sepan ustedes, pero México desde el ano 2000 tiene en su régimen juridico, en la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor, un capitulo especial de lo que tienen que
cumplir los proveedores en este entorno. En México se nos dice que 3 de cada 4
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internautas hacen alguna actividad de comercio en la red. Es un numero importante
si consideramos que son 65 millones de internautas. Ustedes podran decir que
hace rato dije que habia tantos millones de contratos. Bueno, en México habra 100
millones de contratos de internet, pero a veces tenemos, algunos mexicanos, hasta
dos suscripciones. Por eso el dato es interesante y de ahi vienen las preocupaciones
de Profeco.

Si 3 de cada 4 internautas hace una compra, ;donde gastaste y como vives esta
experiencia? La informacion que tenemos dice que nos dedicamos principalmente
a descargar contenidos en materia de musicay hacer compras de ropa y accesorios.
¢;Donde esta el dato relevante de esta danza de nimeros? En que 67% de estos
internautas compro fuera del pais. Es decir, no compramos productos nacionalesy no
compramos en tiendas nacionales. Y alli aparece otro reto que, en este importante
seminario, hay que tomar en cuenta.

. Qué motivacion tienen los mexicanos para comprar en el extranjero? Pues las
cuestiones de precio y obviamente algunas cuestiones de estatus que hemos
encontrado en las investigaciones particulares que hace la PROFECO vy otras
dependencias hermanas.

¢ Qué hacemos si el 52% de esas compras son a Estados Unidos? ;Qué hacemos
si el 29% de las compras se hace en China? ;Qué hacemos si tambien alla en
esos lugares tan lejanos, el 6% de los mexicanos les compra a Japon? ;Como los
protegemos? Y, ; Como los protegemos si analizamos que en el top 5 de tiendas con
mas reclamaciones estan precisamente fuera de nuestro alcance?

.Qué nuevos modelos nos estan generando conflicto en la proteccion al
consumidor? Pues que mas alla de los temas clasicos del business to administration
y mas alla del B2B, B2C, B2E, B2G, hay nuevos mercados a los que hay que atender.
Modelos donde el consumidor se vuelve relevante; ya mencionamos el C2By el C2C
o el We Commerce. ;Qué hacemos frente a estos nuevos modelos? ;Dejamos
impunes a los consumidores que les compran a consumidores? ;Decimos: “La
entidad protectora del consumidor no te va a proteger porque estas frente a otro
consumidor"?

Consideramos esto un tema que debemos reflexionar porque muchos proveedores
se disfrazan de consumidores. Hemos encontrado en México que recurrentemente
los proveedores se suben a Marketplaces, como Mercado Libre, Amazon u otros,
disfrazados de consumidores donde piensan que la autoridad investigadora de
la proteccion al consumidor no los va a alcanzar. ; Qué hemos hecho al respecto?
Asimilarlos a un proveedor cuando encontramos una recurrencia que los hace
verdaderos proveedores.

¢ Qué estamos haciendo en materia de economias colaborativas como son las que
ustedes conocen de transporte, hospedaje, etc.? Estamos obviamente recurriendo
alas plataformas que estan promoviendola actividad comercial. No estamos dejando
impune la relacion de comercio con la ventaja de que hemos logrado convencer a
las empresas que se establezcan oficinas en nuestro pais si el volumen de ventas y
el volumen de comercio que realizan en la nacion es importante. ;Qué nos ayuda?
Que en México la Ley de Inversion Extranjera obliga a las empresas que tienen un
determinado volumen de transacciones a tener un establecimiento en nuestro pais
para atender cuestiones, no solamente del consumidor, sino de propiedad industrial,
de competencia econdmicay fiscal.
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Desdeluego que tuvimos varios meses con la problematica de las nuevas actividades
financieras en el entorno digital. Irrumpieron en nuestro pais las startups en la
tecnologia financiera y tuvimos que hacer una ley que proteja a los usuarios de estos
servicios. En Mexico, la llamada ley Fintech se aprobo hace 15 dias. Esta vigente
para regular todos los mercados que tengan que ver con transacciones y puesta de
recursos, de dinero o financiamiento en el entorno digital. Les recomiendo revisar
esta ley nueva en México.

;Qué retos encontramos en todos estos datos muy basicos, muy minimos de
México, pero seguramente muy similares a los de los paises que representamos? El
primero es definir si existe 0 no un rezago en la regulacion del comercio electronico.
En mi pais esta polarizada la discusion. Si discutimos con las empresas de que
necesitamos clarificar las relaciones de consumo digitales, vamos a encontrar,
desde luego, una total oposicion. Si vamos con las autoridades a decir, a preguntar
sitenemos el marco suficiente para proteger a los consumidores, van a decir que es
insuficiente.

Sianalizamoslo que dicelapropuestadel TPP o elacuerdo Transpacifico, la propuesta
es si se necesita un marco juridico para regular el comercio electronico y proteger a
los consumidores. La propuesta del TPP, en el que vamos juntos con Peru, dice que
tenemos que hacer unaley. Inclusive el TPP nos propone dos modelos que podemos
escoger.

Dentro del mismo tema de la definicion regulatoria encontramos algo que nos
preocupa no solamente a nivel domeéstico sino regional. No existe una definicion
legal del comercio electrénico. Existen definiciones de organismos internacionales
gue mas o menos aceptamos en los libros, en los estudios, pero no existe una
definicion legal que responda a los nuevos retos de esta importante actividad. Para
México el comercio electronico es importante. Crece a doble digito anualmente y
por lo tanto hay que apoyarlo. Da empleos, mejores precios a los consumidores,
pero obviamente no tiene una definicion. Y la pregunta es si vamos a seguir usando
la definicién clasica de acto de comercio o tenemos que también ser, asi como los
negocios digitales lo son, disyuntivos del punto de vista legal.

Segundo, es muy importante delimitar el ambito geografico de los mercados
digitales. Ya compartiamos con Don Ivo un estudio que hizo la Comision Federal
de Competencia Econdmica en México. La principal preocupacion del drgano que
combate los monopolios en México es que no estan delimitados. Y esa falta de
limitacion de los mercados digitales provoca distorsion de los mercados. Si bien es
cierto que el comercio electronico nos permite comprar una laptop o un celular muy
barato en Estado Unidos o en China, esta actividad puede tarde o temprano generar
no solamente una afectacion al consumidor sino a los mercados.

Desde luego en México se inicid, en el mes de enero, la primera investigacion del
organo de competencia contra empresas transnacionales de e-commerce. Algunas
son plataformas de economia colaborativa, no digo marcas, y otras plataformas de
e-commerce. Esa investigacion no solamente puede ser desarrollada en un solo
pais, maxime por el tamafo geografico de esas corporaciones. Pero si se necesita
analizar que esta pasando en esa combinacion de economias que regularmente les
permite evadir la proteccion o la regulacion de sus paises.

Hay que modernizar la cooperacion internacional. Silas empresas se modernizan en
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hacer negocios, modernicemos la cooperacion entre nuestros paises. Y desde luego
tenemos que innovar en las soluciones de las controversias.

Para concluir, cuatro retos: Necesitamos definir el comercio electrénico, en México
no lo hacemos desde el afio 2000. Ni siquiera hablamos de un comercio electronico
en ninguna ley porque solo hablamos de transacciones de linea o de transmision de
datos.

Tenemos que definir elambito geografico como decia al principio. Sitodo beneficia al
consumidor, bienvenido; pero silo va a afectar tendriamos que analizar no solamente
desde el punto de vista de la proteccién al consumidor sino también de la afectacion
de los mercados. De la afectacién que sufren nuestros propios negocios nacionales
frente a posibles practicas monopdlicas porque llegan con mucha ventaja sobre
nuestros negocios.

Tenemos que modernizar esta cooperacion entre paises. Por eso celebramos
mucho este evento. Asi como un acuerdo que firmaron los Cancilleres de Peru
y México el ano pasado. Un Memorandum de Entendimiento que mucho esta
ayudando a gue estos paises hagan un trabajo en equipo. Porque hemos encontrado
islas de desamparo en nuestras regiones y desde luego no lo vamos a permitir. El
gran desafio es que, silas empresas digitales han borrado fronteras, la cuestion es
resolver una ecuacion de Estado: jestamos dispuestos a aceptar que los negocios
electronicos queden al margen de la jurisdiccion de las agencias?

Innovar una solucidon de controversias es fundamental. Si el comercio se innova,
se moderniza, aceptemos que no existen fronteras y que por lo tanto debemos
promover soluciones en linea para resolver las controversias. México ya tiene
Concilianet, Colombia tiene un sistema de igual formato a los proyectos del Peru.
Debemos presentar a los consumidores soluciones en linea para que, desde donde
se encuentren, puedan presentar sus reclamaciones.

Les convoco a identificar estos nuevos modelos. Estoy seguro que este seminario
nos va a dar muchas luces a los participantes y nos vamos a llevar, mas que traer a
ustedes, grandes experiencias a nuestros respectivos paises que, desde luego,
esperamos puedan servir para armonizar. En la tarde, trabajaremos con el equipo
de Indecopi sobre que cuestiones tenemos que estandarizar muy al detalle
porque si hay, cuando menos, 34 desafios que nos impone la ONU en materia de
comercio electronico que debemos incluir en nuestras leyes, en nuestros acuerdos
economicos y desde luego en la proteccion a los consumidores.

Reciban un saludo del Presidente de México, del Secretario de Economia de nuestro
pais y del Procurador Federal del Consumidor.

Muchas gracias.

LLa Proteccion al Consumidor ante los

nuevos modelos de negocio
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Ser papa y para mi fue una revolucion en todo el sentido de la palabra, mis horarios
y prioridades cambiaron y descubri muchos sentimientos nuevos. Esta revolucion
personal me permitic mirar con perspectiva diferente el fendmeno tecnolégico, una
de mis pasiones. Y ver tambien con, otros ojos las distintas revoluciones que hemos
tenido como sociedad: La Revolucion Francesa, la Revolucion Industrial y, ahora, Ia
Revolucion Digital.

Desde que nos despertamos, nuestra vida gira en torno al espacio digital. Una de las
tecnologias més disruptivas en nuestra vida es el Internet, un fendmeno que nacié
en el marco de la Guerra Fria pero que hoy es un espacio en el que practicamente
vivimos conectados permanentemente.

Sibuscamos un ano "hito" dentro de la revolucion tecnologica, ese fue el 2007. Fue
un punto de quiebre. Muchos de los productos y servicios disruptivos nacieron ese
ano. Por ejemplo, IPhone nace en junio del 2007, hace solo 10 anos. Aparece esta
nueva tecnologia -que nadie creia que iba a desplazar a BlackBerry- con un teléfono
que incluia un "tecladito”. Se pensaba que nadie iba a poder escribir en una pantalla
plana. Sin embargo, se produjo el cambio y generd una disrupcion muy importante.

Facebook aparece en el ano 2004, pero adquiere escala global en el 2007. Twitter
adquiere similar escala también ese ano. Android, que es la competencia de iPhone,
también aparece en el 2007. Luego, el mismo ano tenemos a Kindle, que revoluciono
el sistema de lectura de libros. A través de libros electronicos, uno puede tener
bibliotecas digitales que pueden leerse en tabletas que reproducen de manera muy
cercana la experiencia de leer en papel. También el 2007 nace Watson, que es un
producto de inteligencia artificial de IBM que esté revolucionando el mundo en estos
momentos.

Por otro lado, tenemos a Airbnb, una plataforma utilizada por miles de personas en
el mundo para conectar personas que ofrecen sus viviendas como alojamiento con
otras personas que quieren alojarse. También en el 2007, Intel hizo un cambio muy
importante dentro de sus chips que permitié mayor capacidad de procesamiento y
gran velocidad.

El alojamiento en la nube, también nace el ano 2007. La nube no es algo etéreo, es
algo que se puede tocar. Se trata de grandes capacidades de almacenamiento de
servidores ubicados en muchas partes del mundo que generan grandes eficiencias
en el almacenamiento de la informacion. Muchos de los servicios que utilizamos en
estos momentos estan soportados en la nube.

Esta pequena muestra que he contado del avance tecnologico de los ultimos anos
es graficada muy bien por Thomas Friedman en el libro "Thank you for being late".
Friedman sostiene que la capacidad de reaccion que tiene elhombre frente alavance
tecnoldgico es nula, es decir, cualquier reaccion humana frente a la aparicion de una
nueva tecnologia es tardia. Entonces, nos sugiere que tenemos que desarrollar
la capacidad de anticiparnos a estos fendmenos o de lo contrario, adaptarnos a la
tecnologia casi de manera inmediata. Los invito a leer este libro que tiene detalles
muy interesantes de como avanza el fendmeno tecnoldgico.

Sin embargo, pese a que hemos tenido estos avances en los Ultimos 10 afos, creo
que la revolucion digital recien esta empezando. Ahora estan apareciendo nuevos
fenomenos como, por ejemplo, el Big Data, o almacenamiento de grandes cantidades
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de informacion. jEn los ultimos dos anos, se han creado mas datos que en toda la
historia de la humanidad! Son datos creados por todos nosotros de nuestra actividad
enlinea, por las tecnologias que usamos y que emiten gran cantidad de informacion
sobre nosotros.

Otra tecnologia que también esta marcando un cambio interesante es el Internet de
las Cosas (Internet of Things). Es la capacidad que tienen algunos dispositivos para
conectarse a Internet y enviar informacion relevante. Por ejemplo, la refrigeradora
de su casa conectada a internet, detecta con sensores los productos que se estan
acabando. Cuando un producto se acaba dentro de la refrigeradora, inmediatamente
envia una senal al supermercado y éste en pocas horas tiene un producto nuevo en
la puerta de su casa.

Volvamos a la inteligencia artificial, el caso de Watson y Siri. Son softwares que
sorprendentemente estan en capacidad de poder aprender la conducta humana
y acercarse al razonamiento de una persona. En Siri, por ejemplo, uno puede
incluso, conversar con el software que ya ha aprendido algunas respuestas.
Entonces, ya tenemos software con capacidad de aprender o asemejarse mucho al
comportamiento humano.

Blockchain, por su parte, es una tecnologia que estéd dando mucho que hablar y
que traera muchas novedades pues aun esta en una etapa de exploracion. Las
criptomonedas y las soluciones basadas en el Blockchain van a ser muy disruptivas.

Por otro lado, es importante poner en evidencia algunas cosas adicionales que estan
pasando en el contexto tecnoldgico. Por ejemplo, algunas consultoras vaticinan que
la voz de la persona concentrara el 50% de trafico de las busquedas en linea. Ello es
asi pues la gente se va cansando de escribir y cada vez mas se envian audios, por
ello, los softwares de busqueda de informacién se estan sofisticando mas. Uno le
empieza a hablar a este tipo de plataformas y empiezan a entender mejor el lenguaje
humano. Esto va a dinamizar mucho las relaciones de consumo. La voz recupera su
protagonismo.

Otro dato importante es ver hoy en el mundo cuales son las empresas de mayor
capitalizacion bursatil. Hace 10 anos las empresas tecnoldgicas no aparecian. En el
2016, los que estan a la cabeza son las empresas de tecnologia. Toda nuestra vida
estd migrando hacia ese espacio. Y ese es un espacio que ya no es el futuro, es el
presente. Mientras leemos este texto se estan generando nuevas disrupciones,
nuevas tecnologias. Vivir en digital ya no es mas una opcion.

Pero ahora cabe preguntarnos en medio de todo esto ;queé implicancias tiene
toda esta revolucion tecnoldgica para el consumidor? Creo que el consumidor
ha cambiado. El consumidor digital es un consumidor muy distinto al consumidor
tradicional. No es elconsumidor de las normas originales de proteccion al consumidor
que protegian al consumidor off line.

Por ejemplo, es un consumidor mucho mas informado, con acceso a gran cantidad
de informacion en la red, que la tiene a la mano. Es un consumidor que quiere ser
escuchado, que quiere conversar y esta esperando que el proveedor le responda.
Es un consumidor siempre conectado y multicanal, es decir, puede tener 4, 5 0o mas
aplicaciones con las cuales se puede comunicar con diversos proveedores.
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También, es un consumidor poderoso. Y esto es muy interesante pues si bien, si
existe asimetria informativa en las relaciones de consumo, creo que la tecnologia
esta reduciendo esa asimetria. Con una critica en redes sociales, un consumidor
puede generar un cambio muy potente dentro de la conducta de su proveedor. Es
tan potente que incluso -y eso esta mal- puede abusar, lo que puede generar una
mala reputacion para proveedores que no necesariamente hicieron algo malo.

Esto ha obligado a muchas plataformas de proveedores a generar mecanismos de
autorregulacion y de atencidon de reclamos muy eficiente que, en muchos casos,
pueden evitar el sufrimiento de ser sancionados por la autoridad de consumo.

También es un consumidor que busca contenido relevante y crea contenidos ("es
un prosumidor”). No solo consume productos pasivamente. Al entrar a Facebook
le pone "like" a una fotografia o publica un comentario, entonces crea informacion
casi al mismo tiempo que consume. Otra caracteristica es que es un consumidor
impaciente. Que no soporta que lo tengan esperando mas de una hora. Si un
proveedor no le responde en ese tiempo pues perdié a un cliente. Ellos esperan
mucha honestidad y transparencia de quien le ofrece algo por Internet, sea un bien
O un servicio.

También es un consumidor que tiene mucho acceso a diferentes tipos de servicios
en distintas plataformas nacionales o internacionales. Este es un dato interesante
pues en el caso peruano existe un consenso de que este tipo de consumidor esta
en los sectores A, B, pero también es importante advertir que esta creciendo
progresivamente en los sectores C, D y E, por el creciente uso de smartphones y
dispositivos moviles.

Y ahora cabe preguntarse ;Cuél es el rol de la regulacion en este espacio? Les voy
a poner unos ejemplos que me parecen interesantes para ver la importancia de la
dimension regulatoria y o que hay que cuidar al momento de regular.

Primer ejemplo. Cuando aparecieron los primeros autos a motor en Londres en
1896, los que se sintieron espantados con esa nueva tecnologia fueron los duenos
de carruajes y caballos. Ellos alegaban que los autos a motor ponian en riesgo su
actividad. Entonces, validamente interpusieron un reclamo frente alas autoridades y
esto generd las primeras leyes de control de velocidad que exigian, entre otras cosas,
que estos vehiculos vayan a 2 o 3 kildmetros por hora con una persona anunciando
conunabandera que venia "esta maquina que podia atropellar”. Al final se bloquearon
por un tiempo las innovaciones en el mercado inglés. Este es un ejemplo de como,
generalmente, reacciona el ser humano frente a la tecnologia y, normalmente, es
con un animo de regularla.

Segundo ejemplo: el Betamax. En su momento, fue una tecnologia disruptiva que
permitia alas personas grabar las peliculas de television para verlas cuando desearan.
Cuando fue lanzado por Sony al mercado, el publico quedd fascinado. Sin embargo,
los titulares de derechos de propiedad intelectual de series de television cine
pusieron el grito en el cielo, hpues decian que esta tecnologia les iba a quebrar sus
negocios. Entonces, plantearon una demanda que llegd hasta la Corte Suprema de
Estados Unidos en un caso icono: Sony vs Betamax. La Corte Suprema de Estados
Unidos concluyo que el uso de esta tecnologia en si mismo no es negativo pues se
generaban beneficios a favor de la gente a través de un uso razonable de la misma
(“fairuse")y, por lo tanto, debia seguir siendo comercializada. Si se hubiera bloqueado
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la entrada del Betamax en ese momento, probablemente no hubiéramos tenido
Netflix ahora. Betamax es como el bisabuelo del Netflix, su precursor.

En el Peru, tenemos ejemplos de regulaciones en temas de tecnologia que no
necesariamente son las mas adecuadas. Por ejemplo, se han presentado varios
proyectos de ley pararegular las plataformas tecnologicas de taxi tipo Uber, Easy Taxi,
TaxiBeat y otras mas. Estos proyectos buscan regular la plataforma tecnolégica en
vez del servicio mismo. Por eso, hay que tener mucho cuidado cuando regulamos
tecnologia pues se pueden generar distorsiones en la innovacion. Asi, el proyecto
corresponsabiliza de cualquier riesgo tanto a la plataforma como al conductor de la
unidad, cuando no necesariamente sonlo mismo; asimismo, obliga alos aplicativos a
poner una oficina fisica y una linea telefonica para atender a la gente. Las eficiencias
gue se podian haber generado mediante canales de atencion digitales se anularian
al no entender estas regulaciones realmente cémo funciona este nuevo tipo de
negocio.

Con estos ejemplos no quiero dar entender que regular es malo, lo que quiero decir
es que antes de regular debe entenderse bastante bien el fenomeno tecnolégico.
Lo gue hay que evitar en todos los casos es proponer soluciones regulatorias que
blogueen lainnovacion.

Ahora nos vamos a referir un poco al comercio electronico, que ha sido el término
gue mas hemos utilizado en los inicios del Internet y ahora lo usamos para describir
las posibilidades de hacer transacciones en paginas web sobre bienes tangibles o
intangibles. Este termino lo conocemos desde hace mucho tiempo. Es mas, incluso
algunos sostienen que nisiquiera deberiamos llamarlo "electronico” porque cualquier
tipo de comercio ya deberiaincluir el canal digital. Entonces, ya no es parte del mismo
concepto. Pero eso es aun discutible.

La economia colaborativa es, quizas, lo mas tangible en el Peru hoy. Hay muchas
aplicaciones dedicadas a laintermediacion digital, es decir, ala posibilidad de conectar
a dos partes de manera muy eficiente, a través de una plataforma electronica. Estos
dos conceptos estan muy presentes actualmente en el campo del consumidor
peruano. Pero hay que tener en cuenta que losintermediarios digitales, han cambiado
significativamente. Antes, ibamos a una agencia de empleos para conseguir a alguien
que trabaje con nosotros; ibamos a "Clasificados de EI Comercio” a publicitar algo.
Ahora, los sistemas de intermediacion han cambiado y tienen sus particularidades,
nuevos retos y necesidades a atender. Por ejemplo, se dice que "Apple no mato a
la industria de la musica. EI obligar a comprar albumes completos si lo hizo". Se
debe entender que la tecnologia por si misma no es la verdadera disruptora sino el
centrarse en dar los mayores beneficios al cliente. El no centrarse en el cliente es la
mayor amenaza para cualquier negocio. Y creo que esta es la mayor ensefanza que
nos trae este tipo de plataformas.

Pero, no solamente hablemos de Netflix o de Uber sino también de plataformas
peruanas como ldealShop, que hace compras “personal shopping”. Una persona
le indica a la plataforma que quiere hacer las compras de la semana y la plataforma
selecciona los productos mas baratos de los tres supermercados mas importantes
("cherry picking"). Si son los que yo quiero, me arman un paquete. Ellos cobran una
comision pero yo obtengo un gran ahorro. Es una plataforma hecha por peruanos, es
muy interesante y los invito a visitarla. Otro aplicativo relevante es Tudu, un "personal
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shopper”. Lo que hace es mandados ya sea a comprar regalos, repuestos, pagar
recibos presenciales, va al supermercado por ti, etc. Es muy bueno. También esta
Soyla, que une a las personas que quieren limpiar casas con aguellas que necesitan
limpiar sus casas. Otro aplicativo relevante es Chazqui, un emprendimiento 100%
peruano que terceriza el envio de encomiendas o de documentos. Les cuento esto
para demostrar que estamos frente a un fenomeno del cual el Perd no es ajeno.
Tenemos que estudiarlo y entenderlo, aprovecharlo de la manera mas positiva para
nosotros y también observar qué cosas son las que no funcionan bien.

Si quisieramos resumir los mensajes principales, diria tres cosas. Primero, nos
enfrentamos a un avance tecnoldgico fulminante, tenemos que estar al dia. Por
eso, felicito al Indecopi porque ha venido haciendo una labor muy importante con
el proyecto "Indecopi Digital” para poder aprovechar las eficiencias que tiene la
tecnologia en beneficio del ciudadano. Y creo que eso es un gran aporte para una
sociedad peruana que todavia es analdgica en gran medida. Segundo, tenemos
hoy un consumidor con caracteristicas muy distintas. Hay que mirarlo y entenderlo
porque quiza las categorias que utilizamos en las normas antiguas no son las que
mas se adecuan a la nueva realidad. Quizas hay necesidad de cambiarlas. Hay que
hacer un analisis para ver qué cosa es lo que corresponde hacer.

Tercero, en el campo regulatorio propiamente dicho, tenemos algunos problemas
cuya solucion no es sencilla. Por ejemplo, los temas vinculados a la jurisdiccion y los
vinculados alo que ocurre con lainformacion que entrego alos proveedores digitales
son temas algidos. El Indecopiha aplicado algunas sanciones a proveedores digitales
gue no han utilizado la informacion adecuadamente. Por otro lado, existe una Ley
de Proteccion de Datos Personales en el Peru, que esta a cargo de una entidad que
tambien se encarga de monitorear dicha actividad. Hemos podido revisar muchas
resoluciones emitidas por INDECOPI| en materia digital y veo que ya estan abordando
estos temas. Es decir, hay un know-how muy poderoso dentro del Indecopi que
esta dandoles experiencia en resolver y entender estos problemas, lo cual me
parece altamente relevante en el camino de entender y resolver los problemas de la
sociedad digital.

Por otrolado, tambiéntenemos unaleyde firmasdigitales que permite la contratacion
por este medio. Y tenemos también, el Codigo CHivil que permite la contratacion
electronica. Es decir, tenemos una serie de instrumentos legales que respaldan el
concepto del comercio electronico, la economia colaborativa y las plataformas
digitales.

Finalmente, los invito a que sigan estudiando y monitoreando de cerca la revolucion
digital. Es un tema de permanente estudio. Y sobre todo, que contribuyamos todos
a convertirnos en una sociedad cada vez mas digital. Creo mucho en la digitalizacion
y creo que es una forma de poder construir y generar eficiencias e incrementar el
bienestar para todos. Creo que todos como ciudadanos o desde nuestras trincheras
tambien tenemos mucho por aportar en ese espacio.
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Buenas tardes con todos. Gracias por estar acompanandonos en el dia del
consumidor y no quiero dejar pasar la oportunidad para también mandarles un
saludo a todos nuestros companferos colaboradores de las Oficinas Regionales
que en este momento estan desarrollando actividades en favor del consumidor;
asi como algunos de ellos también estéan disfrutando y aprendiendo mucho de las
exposiciones que hemos tenido la suerte de tener esta manana.

Yo queria comentarles, a través de mi presentacion, un poco de las cifras y como
es que, a traves de este nuevo escenario y este panorama, que ya un poco hemos
conocido a través de nuestros expositores, y que Oscar también ha detallado en su
presentacion, ;qué es lo que finalmente nos esta demandando al Indecopi'y cémo
nosotros estamos reaccionando frente a estos nuevos retos?

¢Cuales serian los desafios para la proteccion del consumidor? En el panorama
actual, nosotros tenemos en el mundo de la difusion de las tecnologias digitales,
solamente en numeros, aproximadamente 7 740 millones de suscriptores de
telefonia movil. Todas estas personas que, a través de sus equipos estan conectadas
a mucha informacioén, proveedores, productos y servicios. Asi mismo, el 53.6% del
total de los hogares acceden al internet (UIT 2017). Entonces, muchos ciudadanos
tienen la oportunidad de conocer aun mas la oferta, involucrarse con todo en este
nuevo desenvolvimiento de la economia digital.

4300 millones de suscriptores de banda ancha esla Ultima medicion que tenemos de
ciudadanos que finalmente tienen estos accesos. Y 160 mil millones de aplicaciones
descargadas. Eso quiere decir que los consumidores, como comentaba hace un
momento Oscar, cada vez estdn mas especializados, piden y van conociendo,
experimentando con nuevas aplicaciones para acceder a nuevos productos y
servicios. Tenemos un aproximado de 131 millones de compradores digitales en
Ameérica Latina. Esos son mas o menos los nimeros globales.

Pero, ;qué pasaen el Perd? En Perd tenemos que, en hogares con acceso ainternet,
-estaesunaencuesta aplicada por el INEl que incluye tantas cifras de urbano y rural-,
en telefonia movil y acceso tenemos un 91.7%; en telefonia fija va disminuyendo,
tenemos actualmente 93.1%; en television por cable, tenemos un acceso de 36.5%;
computadoras, 33.3%, y acceso al internet tenemos un porcentaje de 30.5 (INEI,
2017).

.Quéesloimportante de estas cifras? Loimportante es que vemos que en el acceso
a telefonia movil tenemos un 91.7%. Veiamos los numeros de las aplicaciones
descargadas, de como ahoralos consumidores se acercan a estos nuevos productos
y servicios, y vemos que el impacto y el acercamiento que tenemos ahora como
consumidores se ha visto facilitado a través de estos nuevos aparatos moviles.

Pero, ;como estamos en la parte urbana? Tenemos el comprador enlinea. Estos son
datos de IPSOS. Tenemos aproximadamente 3 millones de usuarios que finalmente
estan comprando a través de servicios de plataformas, proveedores que ofrecen
sus servicios, 57%, y esto va de la mano con la cifra anterior, con el porcentaje de
personas gue tienen acceso a los smartphones. 57% de ciudadanos compran a
traves de los smartphones. Y de este porcentaje, tenemos que el 57% lo adquiere
a través de plataformas. Pero aun hay 37% que compra directamente en la tienda
virtual del proveedor. Todavia no se da ese vuelco total de los consumidores de
comprar a través de las plataformas donde tal vez pueda acceder a una mayor oferta
de productos y servicios de varios proveedores (IPSOS, 2017).
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Entonces, ahora ya no vamos a hablar de un consumidor que esté conectado al
internet, sino de un consumidor digital. Y eso nos exige a nosotros como agencias de
consumo a cambiar determinados conceptos de consumidores y de proveedores.
Porque ahora el consumidor ya es un consumidor especializado, experto, que quiere
atencioén personalizada, busca més informacién. Es un consumidor, que en algunos
textos se dice, que es un consumidor infiel porque, evidentemente, siempre esta
comparando mucha oferta de productos y de proveedores y evidentemente al
momento que hay una insatisfaccion, vuela y mira a otro proveedor.

Esotambiénlesexige alos proveedores aque ofrezcan mejores productosy servicios
y también mejoren sus politicas de atencion al cliente. Y este es un dato importante,
;cual es el nivel penetracion de redes sociales en Peru urbano? Esta es una data que
tenemos de GFK. Tenemos consumidores que son muy activos en redes sociales. Y
este es un dato que también ha exigido que nosotros como agencia cambiemos la
forma de comunicaciony de acercarnos a los ciudadanos.

Tenemos una dinamica colectiva, de ideas compartidas y mucha participacion de los
ciudadanos atravésdeestasplataformasbrindando comentarios, recomendaciones,
manifestando el grado de satisfaccion o insatisfaccion que tienen por determinados
proveedores, instituciones publicas, etc. Tenemos, en porcentaje de ciudadanos en
quecasiel89% usalaredsocial Facebook. Tenemos, Youtube con 59%; el GooglePlus,
40% vy el Twitter, 16%. Y es una data que tambien nos dice que los consumidores
estédn buscando, y tienen acceso a mas informacion; lo cual obviamente especializa
su experiencia de compra.

Entonces, jcudles serfan estos desafios que nosotros como agencia tenemos
que comenzar a internalizar y ver en las propuestas, finalmente, de mejora del
perfeccionamiento de la regulacion; asicomo tambien, enlaresolucion de los casos?
Pues, tenemos que mirar que van a haber controversias, se van a dar problemas
por falta de informacion sobre la identidad y la ubicacion de los proveedores, habra
practicas enganosas respecto al producto y al precio. En eso ya Michael nos habia
puesto algunos ejemplos en la presentacion. Vamos a tener también algunos
problemas con seguridad de datos y estafas porinternet.

Entonces, ahi hay que, también, comenzar a dar la mirada para ver como es
que podemos perfeccionar estas regulaciones. Tenemos temas de servicio de
postventa deficiente. Y ahi también es un llamado y una oportunidad para los
propios proveedores para que empiecen a internalizar laimportancia de la normativa
de proteccion al consumidor y publicidad, por ejemplo, a traves de los proyectos
normativos como los programas de cumplimientos o de autorregulacion que
inicialmente comento el Dr. Gagliuffi.

Asimismo, otro reto que tenemos es el problema en la solucion de controversias. En
un momento les pasaré a comentar cuales son los proyectos que tenemos ahorita
y que venimos desarrollando para poner a disposicion de los ciudadanos para que
tengan soluciones mucho mas oportunas.

Finalmente, otro reto que tenemos, y esto, evidentemente, ha sido ya identificado a
través de varios 6rganos internacionales y en este caso, nosotros hemos tomado las
recomendaciones de la UNCTAD, la determinacién de la jurisdiccion competente
y cual es el derecho aplicable. Porque ahora las relaciones de consumo ya no se
establecen solamente a nivel nacional, sino que uno busca proveedores de oferta a
nivel mundial.
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. Que eslo que estapasando en el Indecopi? A nivel de reclamos del SAC tenemos un
porcentaje de 6.8% de reclamos por transacciones o prestaciones que se han dado
através delinternet. Son 3755 reclamos originados por compras via internet. Entre
los sectores que priman mas, estan los transportes aéreos, servicios bancarios,
articulos del hogar, electrodomeésticos y servicios.

¢Cuales son los principales hechos que se denuncian o que se reclaman? La
idoneidad y lainformacionrespecto de las condiciones y caracteristicas del producto
y servicio ofrecido; el incumplimiento contractual; la no entrega del producto o
cobros indebidos. Estos casos ya estan llegando al Indecopi y son parte también del
quehacer institucional. Y quiero mostrarles en donde nosotros, con una vision macro,
lo estamos, finalmente, tratando dentro de nuestro plan y nuestras politicas publicas.

Como menciond al inicio el presidente Gagliuffi, nosotros tenemos un Plan Nacional
de Proteccién al Consumidor que tiene 4 lineas estratégicas. La primera es de
educacion, orientacion y difusion. La segunda, proteccion de la salud y la seguridad.
Tenemos mecanismos de prevencion y solucion de conflictos. Y la cuarta que busca
el fortalecimiento del Sistema Nacional Integrado de Proteccién al Consumidor.
Tal vez, algunos ya lo conozcan. A partir del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor se cred un Sistema Nacional Integrado.

Asimismo, se reconoce al Indecopi como la Autoridad Nacional de Proteccion
del Consumidor. Y es, finalmente, la autoridad que lidera, armoniza y articula las
mejores politicas en materia de proteccion del consumidor. Y no las trabaja sola,
sino de manera articulada con otros sectores que son, finalmente, componentes
importantes para poder tener este plan en favor de todos los ciudadanos. Entonces,
por ejemplo, enlas lineas de educacion, orientacion y difusion, que comentaré tal vez
mas a detalle en unos momentos, hemos articulado una herramienta digital que se
llama el Mapa de Consumo, que es un directorio digital en donde puedo encontrar
informacion de las competencias de las entidades que resuelven conflictos de
consumo con informacion muy sencilla y didactica para que los consumidores
puedan saber y vayan con la autoridad correcta para que resuelvan su conflicto de
consumo de forma oportuna.

Y esto, por ejemplo, no lo ha hecho solamente Indecopi. Lo hemos hecho de
forma coordinada, articulada, en el seno de un Consejo Nacional de Proteccion
del Consumidor con los reguladores que participan en el mapa. Esta Osinergmin,
Ositran, la SBS, Osiptel, Sunass, SuSalud. Y ahi todos hemos puesto nuestro granito
de arena para acercar a las entidades aun mas a los ciudadanos y puedan tambien,
recibir orientacion sobre sus derechos y obligaciones.

Otro de los productos gue he visto en la estrategia de educacion, orientacion
y difusion: Tenemos un portal del consumidor, consumidor.gob.pe, en donde
esta toda la informacién sobre los derechos, campanas, talleres, actividades que
realizamos en materia de proteccién al consumidor para que todos los ciudadanos
tengan acceso. También, tenemos una guia interactiva de Mype, que proximamente
estaremos lanzando, la cual va a permitir llegar en mayor medida a los gremios y a
los proveedores para que reciban, tambien, educacion en temas de proteccion al
consumidor.

Tenemos un portal que es "Mira a quien le compras” en donde uno puede tener
informacion sobre cuéles han sido los proveedores que han sido sancionados dentro
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de procedimientos administrativos. Y el consumidor tiene informacion actualizada y
oportuna sobre a qué proveedor puede comprar. Asimismo, también y a través de
la Escuela, la cual nos esta ayudando a llevar a cabo el foro internacional, tenemos
capacitaciones y no solamente las hacemos presenciales. En un esfuerzo que
hace el Indecopi para llegar mas a la ciudadania; tenemos también capacitaciones
virtuales. Y, por ejemplo, la proxima semana estamos dando inicio a un curso virtual
para las asociaciones del consumidor para que reciban capacitacion y sepan como
poder proteger y defender mejor a los consumidores.

En la segunda linea, tenemos la proteccion de la salud y la seguridad. Alli tenemos
un Sistema de Alerta de Productos y Servicios Peligrosos. Este sistema de alertas lo
que busca es brindarle informacién sobre productos y servicios que pueden tener
un riesgo o generar un riesgo a los ciudadanos. Actualmente, estamos trabajando y
esta muy proximo a ser lanzado un portal web de alertas. Este portal web de alertas
va a permitir que los proveedores que adviertan algun defecto o un eventual dafio
que se puede generar respecto de los productos que tienen en el mercado puedan
informarlo de forma inmediata. Y esto va a permitir que, tanto las autoridades como
los ciudadanos, puedan tomar acciones inmediatas para que no se les causa estos
productos y servicios ningun dano.

Enlo que eslalinea de mecanismos de prevencion y solucién de conflictos, tenemos
el PISAC, que, como menciond el Presidente, es una herramienta que va a permitir al
ciudadano resolver conflictos de consumo enlinea. Y les vamos a poder brindar esa
atencién de forma oportuna y de forma mucho mas rapida, sin tener que moverse
de su casa, utilizando sus smartphones, etc., para que tengan una solucion mucho
mas oportuna. El SIREC es otra herramienta de gestion, que en realidad, sirve para
los Organos Resolutivos del Indecopi, pero que también, nos va a permitir tener un
numero de expediente Unico. Eso va a poder brindar mayor informacion rapida a los
administrados que estén dentro de un procedimiento sancionador.

Asimismo, nosotros estamos enla quinta edicion del concurso "Primero los clientes”.
Hoy dia oficialmente lanzamos este concurso que busca que los proveedores que
tienen mejores practicas de atencion al cliente, de atencion de garantias -hemos
incluido ahora un item de consumo responsable- vengan, nos hagan conocer sus
experiencias, los resultados que han tenido, los indicadores que han medido y con
ello, finalmente, se premien las mejores practicas en los proveedores.

Yenlalineaestratégicade fortalecimiento del sistema, nosotros estamos articulando
con todos los demas actores que tienen que ver con temas de proteccion al
consumidor una mejor forma de comunicacion para que podamos tomar acciones
inmediatas. Ustedes deben recordar que, por ejemplo, para el Ultimo trimestre del
ano tuvimos dos alertas sanitarias en las cuales el Indecopi pudo actuar de forma
inmediata y correcta porque pudo articular con las otras entidades, que eran los
organos sectoriales competentes en esta materia, para que nosinformeny nosotros
podamos hacer la supervision y fiscalizacion de formainmediata. Entonces, estamos
buscando que estas lineas de coordinacién sean mucho mas eficientes, podamos
virtualizarlas, y, finalmente, podamos tomar acciones mucho mas rapidas en favor
de la ciudadania.

Asimismo, queria comentarles, teniendo toda la data que les he sefialado ahora,
gue nosotros no somos una institucion rigida. Nosotros hemos cambiado en la
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forma en como nos comunicamos y nos acercamos a los ciudadanos. Ahora me
hacian recordar que ya cumplimos cinco anos de tener una radio. La Radio Indecopi
se lanza a través de una plataforma digital en donde nosotros tenemos muchos
programas de todos los temas que trata el Indecopi: de propiedad intelectual, temas
de competencia, de proteccion al consumidor; donde llevamos informacion variada
tanto a proveedores, consumidores y a todos los ciudadanos.

También, tenemos 5 anos en que estamos acercandonos a los ciudadanos a traves
de las redes sociales. Velamos de cuanto eran los porcentajes de participacion del
publico en estas redes. Nosotros tenemos portales a traves del Facebook, a través
del Twitter. Tenemos un canal de Youtube, en donde también interactuamos con
los ciudadanos. No solamente esperamos a que lleguen al Servicio de Atencion al
Ciudadano, sino que allitambiéninteractuamos con ellos, les brindamos orientacion.
Y ahora aun mas, con esta herramienta digital ya les podemos brindar informacion
precisa de a donde debe acudir para hacer valer sus derechos.

Pero, evidentemente, todos estos esfuerzos se deben realizar dando una mirada a
las experiencias y a los resultados de las otras agencias de consumo. Este foro es un
ejemplo para conocer como es que se estan tratando estos temas, como debemos
evolucionar y darles una nueva mirada a estos nuevos relacionamientos entre
consumidor y proveedor. Y, obviamente, exige mayor cooperacion entre las agencias
y, por ejemplo, tenemos el memorando de entendimiento escrito con Profeco en
donde estamos resaltando la colaboracion entre las entidades, la experiencia para
poder fortalecer las acciones en nuestras agencias. Y asi también, con lo demas
acuerdos en cooperacion internacional que tenemos.

Esa es un poco la mirada que queria traerles ahora del quehacer institucional que
tenemos. Y como es que nosotros como instituciones estamos renovandonos y
acercandonos cada vez mas a los ciudadanos usando la tecnologia. Y espero que
también ustedes como consumidores que estan celebrando el Dia de Consumidor,
hayan también disfrutado de estas experiencias que hemos venido a comentarles.

Muchas gracias.
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PALABRAS DE
CLAUSURA

Hoy dia estamos celebrando el Dia del Consumidor, pero el Indecopi, como saben, lo
hace no solamente como una ceremonia de un solo dia, sino que hemos celebrado la
Semanadel Consumidor. La semana pasada, el viernes y sabado estuvimos enla Feria
del Consumidor en Los Olivos. Hoy estamos realizando este seminario internacional
y el fin de semana estaremos realizando la Hackathon para identificar una solucion
probablemente de la geolocalizacion de reclamos a nivel nacional por regiones. Es la
primera Hackathon que hace el Indecopi en temas de consumidor.

Los temas de proteccion al consumidor no solamente se celebran en Lima, sino
también a nivel nacional, y para eso tenemos 26 Oficinas Regionales, en todas las
capitales de las regiones. Y en este momento estan, justamente, todos nuestros
funcionarios y equipos ya celebrando también el Dial del Consumidor en San Martin,
en Junin, en Tacna, en Cuzco, etc.

Si yo fuera ustedes, me llevaria una conclusion o una idea fuerza de cada una de
las 5 exposiciones que hemos visto hoy dia. De la exposicion de Javier Wajntraub,
me llevaria la premisa de la complejidad que existe para definir el concepto
de "consumidor digital” utilizando los canones tradicionales, las herramientas
tradicionales del derecho civil. Y, a partir de esa nueva definicion de este consumidor
digital, como resolver los nuevos conflictos de consumo. Esa ha sido la piedra angular
de la conferencia, a partir de la cual se han construido las demas exposiciones.

De la exposicion de Michael Panzera: la casuistica americana. Como en Estados
Unidos ya se han desarrollado una gran cantidad de casos vinculados con figuras
que, algunas, ya existen en el Peru, pero otras todavia estan por presentarse. El
“crowdfunding ya existe, la posibilitad de fondear o conseguir fondos de diferentes
personas para un objetivo concreto econdmico. El tema del "drop pricing”, es decir, el
precio por goteo, también existe.

Los temas vinculados con "gag clauses”, es decir, las “clausulas bozal", todavia estan
pendientes de implementacion a través de algun tipo de normativa o de casuistica
en el Perd. Lo provechoso de invitar expositores extranjeros es que nos cuenten
experiencias de casos que todavia no han llegado a discutirse en nuestro pais, pues
nos preparan para ello. Y todos estos casos, como advertia Michael, lo que hacen
en el fondo es que frustran la expectativa del consumidor y merecen un "garrotazo”.

De la exposicion de Carlos Ponce, es impresionante la estadistica mexicana.
Y no solamente vinculada a un tema de densidad poblacional sino, sobre todo,
vinculado ya con un tema de avance tecnolégico. Lo interesante que es ver el tema
de la mortandad en las tiendas online. Es un excelente dato para tener en cuenta
si la comercializacion online es o no riesgosa. Muchas de estas tiendas estaban
el ano 1y al ano siguiente la mitad ya no estaba. Esa mortandad es anual al 50%.



Es Impresionante. Entonces, jcomo podemos proteger a los consumidores de
una mortandad acelerada de tiendas online? Pero, sobre todo, de los retos que ha
advertido Carlos que tenemos, no solamente la Profeco, sino todas las agencias de
proteccion al consumidor latinoamericanas de una u otra manera.

La exposicion de Oscar Moctezuma. Claramente la exposicion, quizas, mas frenética
de la evolucion tecnologica acelerada que existe. Esoimplica pasar de un consumidor
off line a un consumidor online digital y también todas las dificultades que eso puede
acarrear en la practica. Un consumidor mas informado, un consumidor impaciente
como todos nosotros, poderoso, creador, buscador de contenidos; es decir un
“prosumidor”, ya no un consumidor. Esa es la idea fuerza que nos podemos llevar, la
tecnologia no es el disruptor necesariamente sino el hecho que no se ha atendido
adecuadamente a un determinado tipo de consumidor.

Y Wendy Ledesma ha compartido la vision que tenemos en la nueva gestion del
Indecopi, muy familiarizada con el reto tecnolégico. El Indecopi ha desarrollado
el programa Indecopi Digital. Les adelanto que la proxima semana se estara
lanzando oficialmente, conjuntamente con la Agenda Digital del Indecopi que es la
identificacion de la proxima casuistica que van a enfrentar todas las areas resolutivas
de la institucion, no solamente proteccion al consumidor sino tambiéen hay temas
de derechos de autor, de propiedad intelectual y competencia. Se viene un reto bien
interesante.

Wendy ademas ha repasado los productos que ya hemos implementado: el "Mapa
de Consumo”, el "PeruaNIZAdo", la nueva plataforma de Alertas de Consumo, el
registro "Mira a Quien le Compras”. Pero todo repotenciado y ahora si dirigido hacia
una vision digital del Indecopi. Estamos tan comprometidos con la digitalizacion
que, por ejemplo, ya no estamos publicando hace un ano nada en fisico. Todas las
publicaciones del Indecopi, las Ultimas quince, son publicaciones electronicas.

Y en esa linea cierro con un mensaje para todos los asistentes a este evento: en este
momento se les esta ya enviando de manera digital sus constancias de participacion
a los correos electronicos que han brindado. Esas constancias tienen valor oficial
porgue contienen la firma digitalizada del Director de la Escuela. El Estado lo que
tiene que hacer es ahorrar recursos y una manera de ahorrar recursos es que
entreguemos constancias con firma digital oficial.

Un tema interesante es que vamos a enviar a todos los que han participado la
publicacion electronica de este foro, que va a contener las ponencias de todos
los expositores, tanto lo que han expuesto de manera verbal como tambien los
contenidos de sus PowerPoints, como pueden ver que hicimos el ano pasado con el
Dia del Consumidor 2017.

Gracias a los expositores, a los asistentes y a todo el equipo del Indecopi.

lvo Gagliuffi Piercechi

Presidente del Consejo Directivo del

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia
yde la Proteccion de la Propiedad Intelectual
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