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RESUMEN

La presente investigacion académica se diferencia de otros enfoques
académicos porque se realiza un analisis global e integral de la proteccion al
consumidor financiero en la actualidad y con instrumentos internacionales, sobre
la importancia del trabajo en conjunto de Indecopi y SBS, para garantizar la
transparencia en la actividad en el sistema de intermediacion financiera peruana
de la mano con la proteccion a las normas de consumidor.

En esa misma linea, se tienen diversos proyectos para optimizar los canales de
atencion con los consumidores, tales como: implementaciéon de la ventanilla
Unica de reclamos, lanzamiento del nuevo convenio de cooperacion institucional
2022, publicacion oficial de la Circular SBS respecto a la atencién de reclamos y
requerimientos conformacién de grupos de trabajo, no obstante, es relevante que
en nuestro ordenamiento juridico se brinde una proteccién especializada ante los
cambios acelerados con las tecnologias que manejan las institucionales del
sistema financiero, es decir, dotar de funciones y mecanismos a las instituciones
responsables de la proteccion a los usuarios financieros, ya que, desde su 6ptica
pueden aportar mucho en la gestibn de la revisibn de procedimientos
administrativos por el conocimiento en este sector que es considero complejo
por las operaciones que se realizan en él, y de ese modo pueda lograr el
equilibrio de funciones tanto velar por la solidez, solvencia de las entidades
financieras y una adecuada proteccién indirecta a los derechos de los

consumidores.
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ABSTRACT

This academic research differs from other academic approaches because a
global and comprehensive analysis of financial consumer protection is carried
out today and with international instruments, on the importance of the joint work
of Indecopi and SBS, to guarantee transparency in the activity in the Peruvian
financial intermediation system hand in hand with the protection of consumer
standards.

Along the same lines, there are various projects to optimize customer service
channels, such as: implementation of the single window for complaints, launch
of the new institutional cooperation agreement for 2022, official publication of
the SBS Circular regarding customer service. claims and requirements for the
formation of working groups, however, it is relevant that in our legal system
specialized protection is provided in the face of accelerated changes with the
technologies that institutions of the financial system manage, that is, to provide
functions and mechanisms to the institutions responsible for the protection of
financial users, since, from their point of view, they can contribute a lot in the
management of the review of administrative procedures for knowledge in this
sector, which is considered complex by those carried out in it, and in this way
achieve the balance of functions so much that it can ensure the solidity,

solvency of the entities and adequate indirect protection of consumer rights.

Keywords

Financial consumer
Work groups
Indecopi

SBS

Interinstitutional Agreement



iNDICE

INTRODUGCCION ..........ooimiiiiiieieieieie et 0

CAPITULO I: Mecanismos de Proteccién al Consumidor financiero en el Perd ............ 2

Subcapitulo I: ;Qué son los métodos alternativos de solucién de conflictos? ........... 2

Q) AULOTULEIA: ..o e e 2

b) AULOCOMPOSICION: .. ..o 2

C) HeteroComMPOSICION: .......cooiiiiiiiiiii e 2

Subcapitulo 11 ClasifiCacion .............cooiiiiiii e 4

A) NEQOCIACION: .....ci i 4

D) MeIaCION: ... 5

(03 J 070 g To71 7= Ter (o] o [OOSR P PO OO UUPPPPPRPPPR 6

d) ArDIra e 7
Subcapitulo IlI: Métodos alternativos de resolucion de conflictos en materia de

(o] o] C=Yelui o] g T=1 I eTe]  E- 0] o1 o P 8

A) CoNCIlIACION: ..o 9

b) Arbitraje de CoNSUMIO: .......cooi i 10

CAPITULO II: Sistema de Proteccién al Consumidor financiero en el Per( ................ 12

Subcapitulo I: Instituciones a cargo de la Proteccion al consumidor financiero ....... 12

Indecopi (SBC, arbitraje de consumo y denuncia administrativa)......................... 12

SBS (denuncia administrativa)............cccccii 17

ASBANC (Defensoria del Cliente Financier y Al Banco) ...............cccccvvveivininnnnee. 19

Subcapitulo II: Interaccién entre Indecopi y SBS............uviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieens 22

Convenio Marco de Cooperacion Interinstitucional entre Indecopi y SBS (2017).22

Instrumentos de cooperacién para el desarrollo de denuncias administrativas ante

INAECOPI Y SBS ... e e aa 23
Subcapitulo Ill: Aplicacién del Convenio Interinstitucional ................cccccooiiiii. 26
CAPITULO lIl: Propuestas de mejora para resolver controversias en materia de
proteccion al consumidor fiNANCIEIO.........cciiiiiiiiiiiccc e 30
Subcapitulo I: Sistema unico de reclamos y denuncias en materia de proteccion al
CONSUMIAON fINANCIEIO ... ..uiiiiiiii e eeeneennsnsnnnnnnnnes 30
Ventanilla Unica de ingreso de reclamos............cevvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee 30
Sistema unico de reclamos 2022 ..............oooviiiiiiiii 31
Fortalecimiento de grupos de trabajo................uuuuiiimiiiiiiiiiiiiis 31

Subcapitulo II: Instrumentos nacionales e internacionales con oportunidades de
mejora en la proteccion al consumidor finaNCIero ..o 34

Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor (2022) ... 34



Informe Anual sobre el Estado de la Proteccion de los Consumidores en el Peru

(2020) .ottt e e e e e s 35
Examen voluntario entre homélogos del derecho y la politica de proteccién del
consumidor del Pert (2020)..........oooiiiiiiiiiii e 36
Subcapitulo IlI: Posicion y recomendaciones ................uueuueiiiiimiiiiiiiiiiiiieiiiiienineenenns 36
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ..........ooooiiiiiiiiiiiiieee e 39

BIBLIOGRAFIA ... e e ee e e e e 40



INTRODUCCION

En nuestro ordenamiento juridico, tenemos un sistema de proteccion al
consumidor nacional diverso, donde diferentes instituciones tales como: Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual (INDECOPI), Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS),
Asociacion de Bancos del Peru (ASBANC), entre otros; buscan salvaguardar los
derechos de los consumidores en base a las competencias asignadas; sin
embargo, en algunas ocasiones puede llevar a confusion a los usuarios entre las
diferentes competencias entre Indecopi y SBS al momento de solicitar el amparo
de sus derechos ante alguna infraccion cometida por el proveedor, para evitar
ello, en el presente trabajo de investigacion se analizara el impacto positivo que
se llevaria a cabo si ambas instituciones entrelazan esfuerzos para brindar un
pronunciamiento especializado, ello por la complejidad de las actividades y

normativa del sector financiero.

A modo de introduccion, se describira los métodos alternativos de solucion de
conflictos (MARC'S) que sirven de apoyo para resolver las controversias
surgidas entre las partes, entre los principales tenemos: negociacion, mediacion,
conciliacién y arbitraje. De este modo, las vias mas utilizadas por los
consumidores financieros son: conciliacion, reclamos y denuncia administrativa

ante las entidades de Indecopi y SBS.

Luego se procedera a detallar, loa roles de la autoridad administrativa de la SBS
que tiene como funcion la fiscalizacidn y supervision financiera del Peru a fin de
velar por el correcto funcionamiento en el mercado; y, por otro lado, el INDECOPI
que participa en la proteccion al consumidor por excelencia, siendo una autoridad
nacional de proteccion al consumidor, ademas, vela por la propiedad intelectual
agencia de competencia del Peru. A la fecha, ambas instituciones se encargan
de velar por la proteccién a los derechos de los consumidores; aunque Indecopi
cuenta con competencia primaria y directa para ello, no obstante, SBS también
se encarga de una proteccion indirecta porque supervisa la conducta del

mercado en el sector financiero.

Cabe precisar que, uno de los principales motivos para desarrollar la
investigacién se encuentra porque el sector financiero es lider en las denuncias

y reclamos de los consumidores, ello se puede reflejar en la estadistica
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presentada por Indecopi ha publicado que entre enero del 2020 y febrero del
2021 se multé con un total de S/ 5.7 millones en multas a 69 entidades del

sistema financiero por contravenir los derechos de sus clientes’.

Por lo expuesto de manera introductoria, se revisara de manera integral los
procedimientos de atencién de reclamos y la forma de interactuar entre las
entidades competentes a fin de brindar algunas oportunidades de mejora en la
implementacion de nuevos mecanismos que complementen su funcion y pueda
actuar en el marco de ellas, y asi, salvaguardar los intereses de los

consumidores financieros.

! Indecopi: éCudles fueron los bancos mas multados en el Gltimo afio? Disponible en:
https://rpp.pe/economia/economia/indecopi-estas-fueron-las-entidades-financieras-mas-sancionadas-
durante-el-2020-bancos-noticia-1326734



https://rpp.pe/economia/economia/indecopi-estas-fueron-las-entidades-financieras-mas-sancionadas-durante-el-2020-bancos-noticia-1326734
https://rpp.pe/economia/economia/indecopi-estas-fueron-las-entidades-financieras-mas-sancionadas-durante-el-2020-bancos-noticia-1326734

CAPITULO I: Mecanismos de Proteccion al Consumidor
financiero en el Peru

Subcapitulo I: ; Qué son los métodos alternativos de solucidon de conflictos?

Los mecanismos alternativos de solucion de conflictos son conocidos como su
nombre mismo lo indica “alternativos” a una instancia judicial, ello porque va a
prevalecer la autonomia de la voluntad de las partes para buscar la justicia y la
paz; en ese sentido, con el nacimiento de estos métodos faculta a las partes a
participar de manera directa en la solucion de conflictos evitando acciones

legales, uso de la fuerza, costos onerosos en procesos.
Dentro de los diversos métodos de solucion de conflictos se tienen 3 tipos:

a) Autotutela: Cuando la misma parte resuelve la controversia de manera
unilateral frente a la contraparte afectada, un claro ejemplo es el uso de la

legitima defensa de via penal.

b) Autocomposicion: Cuando ambas partes buscan unificar criterios para abordar
un acuerdo a fin de solucionar la controversia. A modo de ejemplo se tiene: la
transaccion con la entidad financiera, conciliacion y mediacién en la etapa de

reclamo y/o denuncia ante Indecopi.

c) Heterocomposicion: Los sujetos involucrados deciden que un tercero resuelva

el conflicto, por ejemplo: proceso judicial o un arbitraje de consumo.

En primer lugar, se procedera a brindar los conceptos generales de los MARC’S
a fin de comprender la importancia de solucionar las controversias sin acudir a
una instancia judicial; y en segundo lugar, se realiza un analisis a los MARC’S
aplicables al sistema de proteccion al consumidor financiero con la finalidad de
que puedan ser incluidos en los procedimientos llevados a cabo ante la SBS,
teniendo en cuenta la propuesta de que sea el érgano de competencia primaria

por la especializacion y conocimientos en el sector financiero con el que cuenta.

En ese sentido, a medida que los agentes econdmicos desarrollan sus

actividades econdmicas surgen diversas transacciones en el mercado; por un

lado, se pueden desarrollar de manera exitosa sin inconvenientes; pero, por otro

lado, también puede nacer algun tipo de controversia por diferentes motivos; es
2



decir, de forma natural suelen aparecer situaciones de conflicto entre las partes

cuando no se cumplen las expectativas pactadas o entendidas previamente.
MONTES DE OCA (2018) sefala lo siguiente:

Los mecanismos alternativos de resolucién de conflictos, mas conocidos
como MARC’S, tienen como objetivo prescindir de la actividad
jurisdiccional, es decir, sustituyen la decisién del juez al momento de dar
una solucién a un conflicto el cual propicia, aunque a través del dialogo se

llegue a una decisidon consensual entre las partes (p. 115).

Es por ello que, a fin de poder solucionar dichos conflictos, en su mayoria las
personas optaban por la via judicial como la idénea y mas confiable; por un lado,
en materia de proteccion al consumidor la via ordinaria es ante Indecopi; debido
a que se encuentra reconocida con competencia primaria tipificada en el articulo
105 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, donde
se establece que INDECOPI es la autoridad con competencia primaria y de
alcance nacional para conocer las presuntas infracciones a las disposiciones
contenidas en el mencionado Cd&digo; cabe precisar que, en materia de
proteccion al consumidor en la via ordinaria son los MARC’S mas utilizados son:

mediacidn, conciliacion, arbitraje de consumo.

Por otro lado, también es posible decidir resolver la controversia por la via
alternativa donde prima la autonomia de la voluntad de las partes y se
encuentran los mecanismos alternativos de solucion de conflictos (también
conocidos como “MARC’S”), a través del dialogo, negociacion, propuesta de
alternativas, entre otras; donde los involucrados ceden en algunos aspectos para
poder llegar a una solucion equilibrada y beneficiosa para ambas partes fuera de

un procedimiento administrativo o proceso judicial.

En la misma linea, los métodos alternativos de solucién de conflictos son
considerados como formas extrajudiciales con efectos legales en base al
acuerdo arribado entre las partes donde se prioriza el diadlogo, técnicas de
manejo de conflicto, busqueda de las alternativas para la solucion entre las
partes, el aspecto positivo de estos mecanismos de resolucion de conflicto es

que las partes pueden participar de manera frontal y directa en la busqueda de
3



la solucién de sus propias controversias, evitando costos altos y dilatacién en el

tiempo.

Estos métodos voluntarios surgen para fortalecer el acceso a la justicia de los
ciudadanos cuando surjan problemas en las relaciones sociales, y que no sean
limitados en la demora de los procesos judiciales por la carga laboral que se
tiene hasta la fecha; es por ello que, en esta nueva forma de resolver conflictos
tienen como propdsito salvaguardar la tutela efectiva de sus derechos por medio
de acuerdos donde las partes sean agentes activos y responsables de las
propuestas de , soluciones a aplicar, postura, entre otros, porque confian que es

una via legitima amparada para solucionar los inconvenientes en la sociedad.

Subcapitulo II: Clasificacion
a) Negociacion:

El presente medio de solucién conocido como la negociacion, se caracteriza
porque se encuentra la voluntad de los sujetos por solucionar el conflicto; dado
que, sOlo intervienen las partes, precisando las alternativas viables para el

acuerdo para maximizar sus intereses y necesidades.

Al respecto, MONTES DE OCA (2018) precisa que “la negociacién es una forma
de resolver un conflicto por la que las partes intentan llegar a una decisién
conjunta en asuntos de interés mutuo y situaciones conflictivas” (p. 94). En ese
sentido, se puede interpretar que los sujetos intentaran arribar un acuerdo

equitativo.

A modo de ejemplo, se puede entender que el consumidor “X” interpone su
reclamo ante la empresa “Y” que ha prestado el servicio financiero porque se le
ha realizado el cobro de membresia en su tarjeta de crédito (precisar que se
adquirio el producto y cliente brindd consentimiento para el cobro de membresia
antes de la modificacion Resolucion N° 1870-2020-SBS respecto a gestion de
conducta de mercado); si bien es cierto, la empresa puede declarar el reclamo
infundado porque se encuentra establecido en los documentos contractuales que
el cobro por el concepto de membresia es anual; sin embargo, el proveedor se
percata que es un cliente puntual, tiene buen record crediticio, tiene diversos

productos con la entidad y realiza consumos todos los meses, entonces por una



politica de fidelizacion de cliente, decide exonerar la membresia; solo si, continla
realizando consumos mensuales como lo viene realizando, en ese sentido, se
entiende que las partes han negociado y llegado a un acuerdo de obligatorio

cumplimiento.

Por lo expuesto, se apreciar que en la negociacién privada se puede modificar
alguna situacion entre los sujetos a fin de generar beneficios para una o ambas

partes; a través de la cooperacion y flexibilidad que estén dispuestas a otorgar.
b) Mediacién:

Es un método de solucién de conflicto basado en la autocomposicion porque las
partes buscan llegar a un acuerdo para resolver la controversia, sin perjuicio de
ello, se tendra la intervencion de un tercero neutral e imparcial que sera un canal
accesible dinamico para la comunicacion entre los sujetos, sélo sera el mediador
mas no solucionara la controversia, porque su funcién se basa en ser un
facilitador de la comunicacion entre las partes para aproximar a las mismas a

resolver sus conflictos.
En ese sentido, de acuerdo a lo sefialado por MORALES (2013):

La mediacién permite retomar el protagonismo en la gestion de sus
propios conflictos, porque nadie mejor que ellas conocen la forma de
solventar la contraposicién de sus intereses y sera mas facil cumplir el

acuerdo voluntariamente, en sus justos términos.

Un claro ejemplo se puede visualizar ante el Servicio de atencion al Ciudadano
(SAC- Reclama virtual) cuando recibe la comunicacién del consumidor
manifestando la disconformidad por el servicio brindado por parte de la
inmobiliaria por los desperfectos encontrados en el inmueble entregado; en ese
momento el mediador (SAC-Indecopi) traslada el reclamo del consumidor al
proveedor a la espera de sus descargos; luego, la empresa reconoce el
desperfecto en el inmueble, procede a repararlo e informa al mediador que el
desperfecto ha sido enmendado; por lo que, el SAC procede a enviar la
respuesta del proveedor al consumidor; y este manifiesta su conformidad con la
accion; finalmente, el mediador procede a concluir el reclamo en calidad de

mediacion.



A modo de conclusion, en la mediacion el tercero neutral carece de facultad para
brindar o influir en las alternativas de solucién; dado que, el mediador debe
generar las condiciones/espacios para que las partes puedan dar a conocer su
posicion facilitando la comunicacién entre ellas; mas no solucionara el conflicto

con su decision sino con la propia voluntad de las partes.
c) Conciliacién:

Este método se encuentra regulado por Ley de Conciliacion (Ley N° 31165 donde
se presentan modificaciones a la Ley N° 26872), se interpreta en dicha normativa
que la voluntad de conciliar se manifiesta en el acuerdo entre los sujetos y
también con el simple hecho de apersonarse a la audiencia de conciliacion con

la finalidad de poder solucionar la controversia.

Se considera a la conciliacion como aquel mecanismo heterocompositivo donde
las partes en autonomia de su voluntad someten su controversia al analisis del
conciliador, el cual en base a su experiencia y conocimientos, pueda ofrecer
opciones para resolver el conflicto presentado; cabe precisar que, dicha
conciliacion puede ser: extrajudicial, donde acuden las partes voluntariamente
cuando no se ha iniciado aun el proceso judicial; y, por otro lado, judicial: como
su nombre indica se desarrolla dentro de un proceso judicial, antes de que se el

juez emita un fallo resolviendo el conflicto.
Para profundizar el concepto, ESTAVILLO (2015) menciona que:

La conciliaciéon es un método alternativo mediante el cual uno o varios
conciliadores intervienen faciltando Ila comunicacion entre los
participantes en el conflicto, proponiendo recomendaciones o sugerencias
que ayuden a lograr un convenio que ponga fin al conflicto total o

parcialmente (p.390).

Por ejemplo, en temas de familia se puede realizar una conciliacién por el
régimen de visitas de los hijos, donde el conciliador debera ponderar el Principio
del Interés Superior del Nifo para efectuar la divisién de dias del nifio con los
padres; en ese sentido, brindara alternativas de régimen de visitas a fin de que
las partes puedan optar por una de las opciones brindadas por el conciliador y

se proceda con la firma del acta de conciliacion extrajudicial.
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Es preciso agregar que, que en la conciliacion interviene un tercer miembro
imparcial para buscar un acuerdo entre las partes, donde propone e indica
posibles alternativas de solucion al problema suscitado a fin de que se convierta

en una herramienta util para resolver el conflicto.
d) Arbitraje:

Es aquel mecanismo donde los sujetos optan porque la controversia sea resuelta
por un tercero ajeno a las partes; es decir, el arbitro resolvera el conflicto a través
de un laudo arbitral, que sera de cumplimiento obligatorio a los sujetos

intervinientes; dado que, se han sometido de forma voluntaria.

Cuenta con sustento constitucional en el art. 139 de la Constitucién politica
donde reconoce este mecanismo como una jurisdiccion alternativa y excepcional

de impartir justicia a los ciudadanos.
Precisa SANTOS (2018) que:

Los arbitros son particulares designados por las partes de manera
conjunta o delegada en un tercero o al centro de arbitraje, para que
resuelva el conflicto. A diferencia de la conciliacion, en el arbitraje el arbitro
decide el conflicto precisamente porque asi se lo solicitan las partes a

través del pacto arbitral (p.304).

La diferencia que podemos encontrar con la conciliacién; en primer lugar, es que
en el este método arbitral es considerado como una figura heterocompositiva y
la conciliacidn es auto compositiva; en segundo lugar, el conciliador negocia con
las partes las alternativas de solucién; pero el arbitro resuelve el conflicto en base
a lo analizado por las puntos controvertidos y medios de prueba anexado por los

sujetos.

A modo de ejemplo, en el arbitraje de consumo, se puede presentar el caso
donde el consumidor presente su solicitud de inicio de arbitraje por
disconformidad con las operaciones no reconocidas en su tarjeta de crédito; v,
el proveedor manifieste su aceptacion de manera voluntaria para adherirse al

arbitraje, en base a ello, el arbitro resuelve la controversia en esa via emitiendo



un laudo arbitral, el cual es vinculante para las partes y concluye de manera

definitiva el proceso.

Cabe precisar que, este método alternativo de conflicto no cuenta con segunda
instancia por la practicidad y rapidez de este procedimiento, donde las partes
voluntariamente aceptan el resultado a través del laudo arbitral, porque se le ha
otorgado la facultad de vincular a las partes con una resolucién definitiva con

caracter de cosa juzgada.

-Resumen de los conceptos:

AN
/’
. Las partes utilizan el didlogo para resolver la
NEGOCIACION > P sop
Mayor controversia.
flexibilidad "
Interviene un tercero imparcial para facilitar
MEDIACION E:) la comunicacion entre las partes, s6lo
propone alternativas no impone acuerdos.
- El rol del tercero neutral es activo porque
CONCILIACION o> propone una férmula de solucién a la
controversia.
.
Menor
flexibilidad Las partes dejan en manos del tribunal
ARBITRAJE = partes cejan en | .
arbitral la solucién del conflicto.
-
N
‘ Elaboracion propia ‘

En ese sentido, estos mecanismos alternativos de resolucion de conflictos se
caracterizan por ser vias paralelas que tienen por finalidad resolver
determinados conflictos juridicos, sin acudir a la via judicial (Poder Judicial), por
ello se denominan métodos extrajudiciales, en ese sentido, a continuacion, se
detallara los métodos alternativos de resolucién de conflictos en materia de
proteccion al consumidor mas utilizados para dirimir controversias.

Subcapitulo lll: Métodos alternativos de resolucion de conflictos en materia de
proteccion al consumidor

En materia de proteccion al consumidor, los métodos antes mencionados se
aplican a diario en las controversias que se plantean entre consumidores y

proveedores tales como:



a) Conciliacion:

Se puede encontrar este mecanismo alternativo de solucién de conflictos cuando
un consumidor ingresa un reclamo ante Servicio de Atencion al Ciudadano de
Indecopi (SAC), donde existe una fase del procedimiento en que se cita a las
partes a una audiencia de conciliacion para que puedan exponer sus propuestas
conciliatorias y asi poder llegar a un acuerdo; caso contrario, se concluye el
reclamo por falta de acuerdo entre las partes, quedando expedito el consumidor
de interponer su denuncia administrativa ante Indecopi, SBS, u otro 6érgano que

se encuentre competente.

Es decir, la conciliacién es una etapa obligatoria dentro del procedimiento ante
el SAC, de mucha importancia si el caso es elevado por denuncia administrativa
por el consumidor; dado que, la inasistencia a dicha audiencia es considerada
como una agravante al momento de imponer alguna sancion pecuniaria en un
procedimiento administrativo, ello se encuentra establecido en el articulo 147-A

del Cbédigo de Consumo:

Articulo 147-A. Consecuencias de la inasistencia a la audiencia de

conciliacion

(...)147-A.3 La inasistencia injustificada del proveedor a la segunda
invitacion da por concluida la conciliacion y genera en el futuro
procedimiento administrativo una circunstancia agravante especial, de
conformidad con lo establecido en el numeral 6 del articulo 112 del

Cadigo.

(...)147-A.5 En el caso de que el consumidor reclamante sea el que no
asista por segunda vez a la audiencia de conciliacibn o no hubiera
justificado plenamente el motivo de su inasistencia, se considera que ha
desistido de su reclamo (...).

Por otro lado, durante en la denuncia administrativa ante los érganos resolutivos
de proteccién al consumidor, se encuentra inserta la facultad de las partes de
solicitar una audiencia de conciliacion, o la autoridad administrativa de oficio

puede determinar fecha y hora de dicho método alternativo de solucién de



conflicto. Aunque a la fecha, en los tramites ante un procedimiento
administrativo, una vez que inicia la etapa de audiencia de conciliacion, el
ejecutivo a cargo en representacion de Indecopi no presenta propuestas
conciliatorias, sino que mas bien funge de mediador porque brindara las
herramientas necesarias para fomentar el dialogo entre las partes a fin de llegar

a un acuerdo.

Un beneficio dentro del procedimiento administrativo iniciado de parte, es que, si
se produce una conciliacion entre las partes antes de que se emita la resolucion

final, se considera como una forma de conclusion anticipada al procedimiento:

Articulo 107-A.- Formas de conclusion anticipada del procedimiento de

oficio promovido por denuncia de parte

(...) 2. Cuando las partes lleguen a un acuerdo mediante conciliacion,
mediacién, transaccion o cualquier otro acuerdo que, de forma
indubitable, deje constancia que se ha solucionado la controversia materia
de denuncia antes de la notificacion de la resolucién que pone fin a la

misma. (...)

De lo expuesto, se identifican las ventajas de la figura de la conciliacion aplicada
a los procedimientos administrativos o reclamos ante Indecopi, con la finalidad
de generar incentivos en las partes y asi puedan llegar a un acuerdo para

concluir la controversia antes de que sea resuelta por la autoridad administrativa.

b) Arbitraje de Consumo:

Es considerada como una innovacion en nuestro pais y un mecanismo célere
para resolver las controversias entre consumidores y proveedores, también es
atractivo para los consumidores porque pueden obtener una indemnizacion ante
la infraccion cometida por el proveedor; por otro lado, el proveedor se beneficia
de la confidencialidad del proceso donde no se interpone una sancidn pecuniaria,
en caso haya sido responsable por alguna vulneraciéon a los derechos de los

consumidores.
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Cabe precisar que, en encuentra amparado en los arts. 65 y 139 de la
Constitucion Politica del Peru 1993, pero este mecanismo en especifico nace en

el 2010 dentro del Codigo de Proteccion y Defensa del consumidor (Ley 29571):

* Titulo Preliminar VI - inc. 6: debido a que, como politica publica el Estado
tiene la obligacion de garantizar mecanismos idoneos y céleres para
resolver disputas, con la finalidad de solucionar los conflictos entre
proveedores y consumidores, de hecho, trae a colacion los mecanismos
alternativos como: mediacion, conciliacion, arbitraje de consumo

voluntario.

* Capitulo Il: Justicia de consumo (desde el art. 137 hasta el art. 144)
desarrollar los principales alcances del arbitraje de consumo, informando

de las caracteristicas principales: sencillo, gratuito, rapido y vinculante.

Ademas, resalta este mecanismo por el breve tiempo de atencién en la
resolucion del caso; dado que, el arbitro emite el laudo en un plazo maximo de
45 dias habiles, el cual es vinculante, de obligatorio cumplimiento y genera cosa
juzgada, en nuestra legislacidn actual, este mecanismo se rige mediante Decreto

Supremo N° 103-2019-PCM, Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo.

En ese sentido, PASTOR Y GUADALUPE (2015) precisan que al arbitraje de
consumo como un medio alternativo heterocompositivo en el cual los
intervinientes inmersos en un conflicto aceptan la participacion de un arbitro
especializado en temas de consumo con la finalidad de poner fin al problema
(p.204).

A modo de complementar la figura del arbitraje de consumo, que cuenta con
interesantes beneficios para las partes en diversas materias, se estan generando
alianzas con los gobiernos regionales para descentralizar este mecanismo, ello
con la finalidad de que pueda ser de facil acceso a los ciudadanos y puedan
conocer acerca de este método de manera sencilla en sus propias localidades,

tal como se detalla en la nota de prensa de Indecopi (2021):

Con el objetivo de que la ciudadania cuente con mecanismos efectivos,

rapidos y cercanos para la defensa de sus derechos como consumidores,

11



el Indecopi llevo a cabo la primera mesa de trabajo con Gobiernos Locales
para promover la implementacion de Juntas de Arbitrales de Consumo en

sus localidades.

Por lo expuesto, se puede precisar que, los métodos alternativos de solucién de
conflictos buscan solucionar de manera célere, gratuita, de caracter vinculante,
la controversia surgida entre las partes, teniendo en consideracion que se
necesita que la solucion de controversias sea lo mas dinamica y especializada
por el tipo de sector financiero, el cual es considerado como complejo respecto

a las operaciones y servicios que brinda.

En el siguiente capitulo se procedera a analizar las entidades que interactuan en
la proteccién al consumidor financiero, teniendo en cuenta el Convenio de
Cooperacion Interinstitucional del 2017 entre Indecopi y SBS; también se
brindaran alcances de los instrumentos internacionales como Directrices de las
Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor (2015), Informe Anual sobre
el Estado de la Proteccion de los Consumidores en el Peru (2020), Examen
voluntario entre homologos del derecho y la politica de proteccion del consumidor
del Peru (2020), respecto a la competencia primaria en materia de proteccion al
consumidor financiero la cual deberia ser aplicada con una participacién activa

de la SBS como ente especializado en temas de consumidor financiero.

Es importante precisar que, en el presente trabajo se considera que Indecopi
debe mantener la competencia primaria, pero con un trabajo conjunto activo de
la SBS en las actividades de investigacion, fiscalizacion, analisis en
procedimientos administrativos, capacitaciones, entre otras en el sector

financiero.

CAPITULO II: Sistema de Proteccion al Consumidor financiero
en el Peru

Subcapitulo |: Instituciones a cargo de la Proteccién al consumidor financiero

Indecopi (SBC, arbitraje de consumo y denuncia administrativa)

- Etapas del procedimiento de reclamo, denuncia y arbitraje de consumo

12



En este apartado se brindara una explicacion referida a los

procedimientos del Indecopi que se encargan de materializar la tutela de

los derechos de los consumidores, especificamente en el sector

financiero, a través del servicio de atencion al ciudadano, arbitraje de

consumo Yy procedimiento administrativo sancionador.

Como primer punto se brindaran alcances sobre:

Subdireccion de Atencién al ciudadano (SBC):

Indecopi se encuentra realizando esfuerzos y actualizaciones para que
la SBC sea mas accesible y cercano a los consumidores, es por ello
que, tal como se detalla en el Informe Anual sobre el Estado de la

Proteccién de los Consumidores en el Peru (2020):

Los consumidores pueden presentar gratuitamente un reclamo
ante el SBC (por teléfono, personalmente, por carta, via internet,
aplicaciéon mévil). En este caso, el SBC promovera la celebracion
de un acuerdo conciliatorio, entre el proveedor y el consumidor. Las
conciliaciones se efectuan en un corto periodo (en 2020, el nUmero
promedio de dias habiles de la tramitacion de reclamos fue de 19.9
dias).

De lo antes mencionado, se puede precisar que los aspectos mas
importantes son: (i) equidad en la busqueda de tutela para todos los
ciudadanos porque es gratuito, (ii) conciliacibn como pilar en los
reclamos presentados a fin de que las partes propongan un punto
medio en la resolucion del problema; y, finalmente, (iii) los diversos
canales de atencion que se adhieren con facilidad a los diferentes tipos
de usuarios, en especial a los consumidores financieros, los cuales

requieren un soporte especializado para la defensa de sus intereses.

Este mecanismo a la fecha ha cumplido con el rol defensor de los
derechos de los consumidores, por lo que, cada afno los ciudadanos

confian en el andlisis y criterio de Indecopi para la resolucion de sus
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controversias, lo cual se ve reflejado en la data estadistica que en

todos los sectores se encuentra en ascenso.

Arbitraje de consumo:

Cuando nos referimos a arbitraje de consumo en el sector financiero,
ocurre que una paradoja interesante porque siendo este sector el que
cuenta con mayor cantidad de denuncias y reclamos, no se tiene a
ningun proveedor de dicho rubro inscrito en la lista de proveedores
adheridos, de acuerdo a la pagina oficial de Indecopi, pese a que se
han implementado beneficios tanto para consumidores como a
proveedores, lo cual puede ser materia de una investigacion adicional;
sin perjuicio de ello, se encuentra de manera especifica las principales
ventajas para el consumidor, segun el Informe Anual sobre el Estado

de la Proteccioén de los Consumidores en el Peru (2020):

El arbitraje de consumo es un mecanismo alternativo para resolver
los conflictos entre consumidores y proveedores, el cual se
caracteriza por ser voluntario y ser de caracter vinculante para
ambos. El arbitraje de consumo es gratuito y se desarrolla en el
plazo maximo de 45 dias habiles desde que se admite la solicitud
de arbitraje. Este mecanismo contempla el otorgamiento de
indemnizaciones a favor del consumidor siempre que se acredite
que el proveedor le ha generado un dafo en el marco de una
relacion de consumo.

(...) v 9,432 personas capacitadas con relacion a arbitraje de
consumo entre 2017 y 2020.

v 1,285 consultas atendidas entre 2017 y 2020.

v 1,745 solicitudes de arbitraje presentadas entre 2017 y 2020.
v 62 laudos arbitrales emitidos entre 2017 y 2020.

v 64 proveedores adheridos al cierre de 2020.
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Ademas, en el arbitraje de consumo permite que cada proveedor pueda
reflejar su disposicion al adherirse a programas de resolucion de
conflictos para dar a conocer su valoracion al cliente, lo cual se vera
reforzado con el logotipo que Indecopi proporciona a las empresas para

que puedan resaltar en el mercado.

Denuncia administrativa

Teniendo en consideracion la posicion de Indecopi como autoridad
primaria protectora de los derechos de los consumidores, cuenta con
la facultad para ejercer su potestad sancionadora frente al
incumplimiento del Codigo de Consumo y normativa conexa donde se
reconozcan derechos de los consumidores, siendo el analisis de la
presente investigacion cuando se encuentre frente a controversias del
sector financiero, las cuales han incrementado a causa de la pandemia
por la falta de trabajo o poca solvencia, referidos a las

reprogramaciones de pagos de créditos y/o tarjetas de créditos.

A manera complementaria, se explica dicho procedimiento en el
Informe Anual sobre el Estado de la Proteccion de los Consumidores
en el Peru (2020):

Denuncia administrativa ante los érganos resolutivos del Indecopi,
que tiene por finalidad determinar si el proveedor ha cometido una
infraccion y por ende puede ser sancionado (con una amonestacion
o multa) y estar sujeto a cumplir medidas correctivas a favor del
consumidor, asi como reconocer las tasas y los honorarios de
abogados en los que pudiera haber incurrido el consumidor en la

tramitacién del procedimiento, de ser el caso.
Este procedimiento sancionador cobrara vigencia, por lo general,

cuando ya se agotaron las vias previas como los reclamos ante la

misma entidad o ante Indecopi, siendo que el consumidor espera una
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medida correctiva y la sancién correspondiente para que no se vuelva

a presentar la infraccidén detectada.

Estadistica y comentarios sobre reclamos y denuncias ingresadas
referentes a los servicios financieros ingresadas en el 2021

A modo de graficar las elevadas cifras de reclamos y denuncias de los
consumidores ante Indecopi, se puede visualizar en este apartado que en
el periodo 2021 el ambito financiero ha sido el mas reclamado y
denunciado. Es por ello que, se analiza de manera transversal la

problematica ante el incremento de reclamos y denuncias ante Indecopi.

En dicha gréfica, se puede observar la cantidad de reclamos del sector
financiero representa el 40% de todos los sectores reclamados, lo cual

reafirma la importancia del analisis de la presente investigacion en
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fortalecer las actividades entre SBS e Indecopi a través de grupos de

trabajo.

- Procedimiento administrativo sancionador - OPS:

1. OPS - PERU: DENUNCIAS INGRESADAS CONTRA EMPRESAS DEL SISTEMA FINANCIERO,
2020 - 2021 (hasta septiembre 2021)

Actividad economica 2020 2021
Sistema financiero 5,376 5,370
Total 5,376 5,370

Fuente: Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos del Indecopi.

Elaboracion: Oficina de Estudios Econémicos del Indecopi.

2. CPC - PERU: DENUNCIAS INGRESADAS CONTRA EMPRESAS DEL SISTEMA FINANCIERO,
2020 - 2021 (hasta septiembre 2021) ’

Actividad economica

Sistema financiero 2,343 3,177
Total 2,343 3,177
Fuente: Comisiones de Proteccién al Consumidor del Indecopi.

Elaboracion: Oficina de Estudios Econdmicos del Indecopi.

Respecto a las denuncias administrativas, se puede validar que entre
2020 y 2021 se tuvo un total de 16,266 denuncias en primera y
segunda instancia, siendo este el sector mas denunciado corresponde
un mayor compromiso del Estado, que sea vigilante con el
cumplimiento de las competencias asignadas para actuar en el marco

del desarrollo y eficiencia del mercado.

SBS (denuncia administrativa)

- Etapas del procedimiento de denuncia

El organismo encargado de la regulacion y supervision del Sistema
Financiero de Seguros y del Sistema Privado de Pensiones en el Peru
tiene una competencia especifica tutelando los bienes juridicos de
manera colectiva contra las empresas supervisadas y no los intereses
particulares, tal como se encuentra establecido en RESOLUCION SBS N°
4464-2016 (2016):

Articulo 15.- Tramitacion de denuncias
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15.3 La atencién de denuncias no se dirige a resolver
controversias particulares o discusiones sobre aspectos
contractuales que puedan existir entre una empresa supervisada y
los ciudadanos, lo que corresponde ser resuelto por las autoridades
competentes; con excepcion de las facultades otorgadas en el
marco de lo dispuesto por la Segunda Disposicion Complementaria
Final del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor para el
caso del SPP, conforme al procedimiento de solucion de reclamos

presentados contra las entidades participantes del SPP.

En dicha resolucion de la SBS, también se puede encontrar en el art. 18
el procedimiento a seguir, precisando que la unidad organica competente
realizara las investigaciones previas, y si luego de ello, se verifica una
posible que la entidad supervisada ha incurrido en infraccién a la
normativa vigente, se procede a iniciar las acciones de supervision; caso
contrario, si no se valida alguna infraccion o si los hechos denunciados no

son de competencia de la SBS se procedera con el archivo de la denuncia.

Estadistica y comentarios sobre denuncias ingresadas referentes a
servicios financieros correspondiente al segundo trimestre 2022:

Se visualiza en la pagina web de SBS que producto de las investigaciones
realizadas se han detectado la vulneracion a las principales normas
sectoriales tales como: Reglamento de Tarjetas de Crédito (Resolucion
SBS N° 6523-2013) y Débito, Reglamento de Gestién de Conducta de
Mercado del Sistema Financiero (Resolucién SBS N° 3274-2017) y Ley
General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de
la Superintendencia de Banca y Seguros (Ley N° 26702), en ese sentido,
para mayor detalle se encuentran el resumen de las infracciones del

segundo trimestre 2022 a continuacion:
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RESOLUCIONES CONSENTIDAS SEGUNDO TRIMESTRE 2022

. Nivel de
Entidad i - -
N Sector la Sancion Descripcion de la Infraccion
Supervisada .
Infraccion
arave | 250 Re’all_zar el cargo auta_:prrTa‘tloo del pago minimo de la Tarjeta de
crédito antes del vencimiento
Bancodela | _. i
. Financierg . ] . ) s ; g
Macion Mu Cobro indebido de comisiones: i) Reposicion de tarjeta de crédito y
Gravye 40 UIT |deébito y ii) Cobro indebido de gastos por protesto y por seguro de

desgravamen

Grave | 100UIT

Comercializar un seguro optative como condicién |para contratar

Grave asur

Aplicar incorrectamente pagos anticipados parciales en tarjeta de
crédito

Scotiabank | Financiero

[

Muy

200 UIT
Grave

Cobro indebido de comisiones: i) Reposicién de tarjeta de débito,
i} Devolucion de transferencia via CCE rechazadas y iii) Descuento
automdtico por adelanto de sueldo

De acuerdo a lo verificado

en la data, se tiene como infracciones

principales: cobros indebidos en tarjeta de crédito en comisiones,

descuentos automaticos, gastos por seguro de desgravamen, aplicacion

incorrecta de pagos anticipados, entre otros. Dichos aspectos, deben ser

tomados en consideracion ante una eventual reincidencia a fin de que

sean sancionados con agravantes, y asi cumplir con disuadir la conducta

infractora en el mercado.

ASBANC (Defensoria del Cliente Financier y Al6 Banco)

- Etapas del procedimiento de la entidad privada:

Para empezar con la explicacién de los mecanismos de autorregulacion,

es indispensable precisar la funcién de estos instrumentos en la solucion

de controversias, en ese sentido, BUITRAGO (2012) detalla lo siguiente:

En términos generales

se puede entender por autorregulacién, la

posibilidad de que los agentes de determinados sectores

econdmicos, profesiones o gremios dicten normas de conducta o

actuacion que deben ser acatadas por estos y a las cuales se les

atribuye una consecuencia en caso de incumplimiento.

19



Respecto al gremio representativo del sector financiero, corresponde a
ASBANC (Asociacion de Bancos del Peru) fortalecer el sistema financiero
con transparencia y generando confianza en los consumidores, ademas,
de la mano con un conocimiento especializado y aplicacion de normas en
materias de gobierno corporativo se podra reforzar la ética empresarial,

transparencia e informacion con los intervinientes en el mercado.

En ese sentido, a modo de autorregulacion, ASBANC ofrece 2
mecanismos de solucién de conflictos a los consumidores e instituciones
financieras, de acuerdo a lo precisado por Indecopi (2020), las siguientes

vias:

+ Alébanco. Mecanismo que permite al usuario comunicarse con

su proveedor y solucionar sus problemas en un plazo maximo de
07 dias habiles, salvo que éste sea complejo, por lo cual el plazo
podria extenderse hasta 30 dias calendario (...)

« Defensoria del Cliente Financiero (...) el reclamo presentado
previamente a la entidad financiera en caso no esté satisfecho con
el resultado o si, habiendo transcurrido 30 dias calendarios, no fue
atendido por el proveedor (...)

En cuanto al impulso de mecanismos privados alternativos de
solucién de conflictos, en 2020, los 06 disponibles (como son
Alébanco, Al6 Seguros, AlI6 Auto, Defensoria del Cliente
Financiero, Defensoria del Asegurado y La Defensoria del
Consumidor Automotor) tramitaron un total de 5,130 reclamos;

mientras que, entre 2017 y 2020, se totaliz6é 34,550 reclamos.

De lo expuesto, se verifica que cuentan con plazos breves, de facil acceso
a los ciudadanos, con una vision de consolidarse como instancia justa e
imparcial al servicio de los clientes de las entidades financieras con
pronunciamiento basados en la buena fe y confianza reciproca, pero ello
no seria suficiente, toda vez que los consumidores optan en su mayoria

por acudir a la autoridad nacional de consumo.
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Comentarios sobre la eficiencia del procedimiento

Si bien se puede observar en la pagina web de la DCF, que cuentan con
convenios tanto con Indecopi referidos a la promocion de instancias
gremiales de atencion de reclamos; y, con SBS relacionado a la
determinacion de instrumentos que promuevan condiciones adecuadas
para la educacion financiera; sin embargo, no cuentan con facultad
sancionatoria o resolutiva, toda vez que dicha instancia no emite un

pronunciamiento final

Debido a la poca de confianza de los consumidores a utilizar los
mecanismos que brinda la ASBANC, los resultados de la resolucion de
reclamos por dicha via no han tenido los resultados esperados, siendo
que la cantidad de reclamos ingresados ante todas las defensorias del
consumidor representan solo el 17% de los reclamos ingresados ante
Indecopi en 2021, es por ello que, una de las razones serian los efectos
en sus pronunciamientos: (i) DCF: previamente se tiene que acudir a la
misma institucion financiera, y esta defensoria actia como suerte de
segunda instancia la cual brinda recomendaciones o confirmar
pronunciamiento previo puede continuar su reclamo ante Indecopi; y, (ii)
Al6 Banco: se puede presentar directamente el reclamo, sin necesidad de
una instancia previa, pero de no ser satisfactoria al consumidor puede

elevar su controversia ante Indecopi.

No obstante, DCF ha efectuado mejoras en el afio 2019, donde acentud
la publicacién que regula la implementacién voluntaria de programas de
cumplimiento normativo en materia de proteccién al consumidor vy
publicidad comercial, de acuerdo al D.S. N° 185-2019-PCM.

En ese caso, teniendo en consideracién el dinamismo de las operaciones
financieras, se requiere que la controversia sea conocida y analizada por
la autoridad de nacional de consumo en un plazo célere, considero que

ante la data presentada, se tienen que implementar oportunidades de
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mejora en este mecanismo alternativo de solucién de conflictos sin
vulnerar la normativa existente.

- Resumen de conceptos:

Reclamo ante SBS

a)
INDECOP! b) Denuncia administrativa
c)

Arbitraje de consumo

CONSUMIDOR
FINANCIERO =

Ald Banco

a)
| ASBANC
{b} Defensor del Cliente financiera

‘ Eiaboracion propia |

Subcapitulo ll: Interaccién entre Indecopi y SBS

Convenio Marco de Cooperacion Interinstitucional entre Indecopi y SBS (2017)

En el afio 2017, Indecopi y SBS decidieron suscribir un convenio para
efectuar acciones conjuntas con el objetivo de fortalecer la coordinacién
entre ambas que mejore el desarrollo de sus funciones sin perder su

autonomia en base a sus competencias establecidas.

En dicho documento se busca determinar un compromiso dual donde se
obtengan beneficios mutuos a través de mecanismos para asegurar la
continuidad y optimizar recursos, promoviendo innovadoras estrategias

viables que puedan ser aplicadas en el sector financiero, de acuerdo a

ello, menciona lo siguiente SBS (2017):

En cuanto a los compromisos institucionales, los principales son: la
SBS contara con una Ventanilla de Atencion en la sede central del
Indecopi para orientar a usuarios del sector financiero; se
mantendra habilitado el canal de consultas entre las entidades para
absolver preguntas necesarias para resolver controversias;

conformar grupos de trabajo para apoyarse mutuamente en la
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oportuna y adecuada absolucién de consultas, reclamos vy
denuncias vinculadas con el sector financiero; coordinar acciones
de difusidn conjunta; compartir informacion estadistica de reclamos
y coordinar temas a fiscalizar; realizar capacitaciones mutuas en

sus materias a sus equipos; entre otros.

Lo mencionado se encuentra relacionado al Art. 87 de la Ley de
Procedimiento Administrativo General — N° 27444 (LPAG) donde senala
que existe un deber de colaboracion entre entidades sin declinar
competencia, pero se fijara una conexion entre equipos a través de
convenios de colaboracion institucional autorizado por el representante de
cada entidad, tal como se encuentra detallado en el art. 88.2 y 88.3, los
aspectos precisados se han aplicado de manera concordante y en favor
de los consumidores con el favorecimiento de coordinacion entre SBS e
Indecopi, inclusive se espera la renovacién o nuevo convenio entre las
entidades sefalas a fin de extender la vigencia o potenciar dicho convenio

acorde a la actualidad.

Instrumentos de cooperacion para el desarrollo de denuncias administrativas
ante Indecopi y SBS

Los instrumentos que se detallaran en el presente apartado tiene como
objetivo relacionar a ambas autoridades, es asi que, desde su
competencia y autonomia se pueden complementar una de la otra para
obtener resultados mas eficientes y céleres para los consumidores,

especialmente del sector financiero.

Informe técnico

Se ubica en el art. 89 del Cédigo de Consumidor, con la finalidad de que
SBS e Indecopi puedan interactuar a través de un informe técnico, en la
cual el o6rgano resolutivo de Indecopi se encuentra frente a una
controversia de caracter compleja y especializada, y requiera una

interpretacion de la SBS respecto a sus normas sectoriales, dado que,
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cuenta con la experiencia y conocimiento del mercado financiero; es por
ello, que se requiere un pronunciamiento de una normativa en especifico,
si bien, dicho informe sera tomado en consideracion por Indecopi, no tiene

caracter vinculante u obligatorio para ser aplicado en el caso en concreto.

Articulo 89.- Informe técnico de la Superintendencia de Banca,
Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones

En los casos en que sea necesaria la interpretacion de la Ley num.
26702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de
Seguros y Organica de la Superintendencia de Banca y Seguros, o
las normas dictadas por la Superintendencia de Banca, Seguros y
Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones, el Indecopi

debe solicitar a esta un informe técnico.

Si bien es un mecanismo poco utilizado, al revisar resoluciones emitidas
por Indecopi, se verifica que no se utiliza con frecuencia dicho instrumento
que puede conllevar a una reduccion de ingresos de reclamos o
denuncias con un pronunciamiento solido de la SBS ante los principales

problemas en el sector financiero.

Aplicacién de normativa brindada por SBS (Ley N°26702)

Indecopi reconoce el Principio de especialidad normativa y proteccién
minima, es por ello que, en Cédigo de Consumidor se precisa que las
infracciones relacionadas al sector financiero se aplicaran las normas del
mismo codigo y las normas sectoriales emitidas por SBS, tales como: Ley
General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de
la Superintendencia de Banca y Seguros, Ley Complementaria a la Ley
de Proteccion al Consumidor en Materia de Servicios Financieros y otras
en concordancia, lo sefialado se encuentra especificamente en el

Capitulo V: Productos o servicios financieros:

Articulo 81.- Marco legal
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La materia de proteccion al consumidor de los servicios financieros
prestados por las empresas supervisadas por la Superintendencia
de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de
Pensiones se rige por las disposiciones del presente Cdédigo, asi
como por las normas especiales establecidas en la Ley num.
28587, Ley Complementaria a la Ley de Proteccién al Consumidor
en Materia de Servicios Financieros, y las normas reglamentarias
emitidas para garantizar su cumplimiento.

La regulacion y supervision del sistema financiero asi como los
productos y servicios se rige en virtud del principio de especialidad
normativa por la Ley num. 26702, Ley General del Sistema
Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la

Superintendencia de Banca y Seguros.

Cabe precisar que, a nivel de proteccion al consumidor el organismo
competente es Indecopi y a nivel normativo sobre el funcionamiento del
mercado es SBS; por lo que, se trata de algun tipo de duplicidad sino de

tutela de bienes juridicos distintos.

Plataforma virtual SBS - Indecopi (Plavir)

La presente herramienta tiene como funcidon que ambas entidades puedan
presentar consultas y recibir atencién de manera reciproca en un tiempo

célere y oportuno.

Ademas, se encuentra establecido en el Convenio interinstitucional 2017
como uno de los compromisos institucionales al mantener habilitado un
canal de consultas sobre procedimientos administrativos, estadisticas, u

otro apoyo relacionado a la proteccion del consumidor.

Con la finalidad de conocer mas detalle y eficiencia de la plataforma
descrita, en el siguiente subcapitulo, se abordaran las respuestas de
Indecopi a las consultas planteadas sobre dicho mecanismo.
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Resumen de conceptos:

Convenio Marco de
Cooperacién
Interinstitucional
entre Indecopi y

—

INTERACCION SBS
ENTRE - _
INDECOPI Y SBS a) Informe técnico (Art 89 del
Cadigo)
— |  Instrumentos de __I'b) Aplicacién de normativa brindada
{ cooperacion ] por SBS (Ley N°26702)
c) Plataforma virtual SBS —
| Indecopi (Plavir)
| Elahoracién propia |

Subcapitulo Ill: Aplicacion del Convenio Interinstitucional

Es necesario incidir que, para profundizar el tema principal del trabajo se
elevaron consultas a Indecopi referente al Convenio Interinstitucional
2017 celebrado con SBS, siendo los puntos cuestionados: nivel de
coordinacion entre Indecopi y SBS, eficiencia de PLAVIR, respecto a los
reclamos de consumidores financieros ingresados ante SBS,
conformacioén de grupos de trabajo y acciones adicionales descritas en el

citado convenio.

Por ello, mediante Carta N° 000046-2022 de fecha 05 de octubre de 2022,

la Oficina de Cooperacion Técnica y Relaciones del Indecopi, puntualizo:

Nivel de coordinacion entre Indecopi y SBS

Referente al convenio citado, Indecopi sefala que ha sido beneficios para
absolver consultas en materia de interpretaciéon normativa en materia de
regulacion financiera y de seguros, se refiere al informe técnico

establecido en el Codigo de consumidor.

26



Por otro lado, detalla que otro de los beneficios ha sido obtener la data
actualizada sobre el reporte de las deudas de los consumidores; y asi,
brindar tutela a los consumidores en los procedimientos administrativos

sancionadores.

Hay que destacar, que si se esta cumpliendo con la finalidad en los
pronunciamientos ante una infraccion a los derechos del consumidor,
generando ahorro de recursos economicos y esfuerzo, para la recabar la

informacion de las fuentes administradas por la SBS.

Eficiencia de PLAVIR

En otro orden de ideas, en el documento brindado por Indecopi, se
confirma que la cantidad de interacciones en la plataforma PLAVIR,
Indecopi ha formulado ciento veintiun (121) consultas atendidas por la
SBS. Por otro lado, SBS ha formulado sesenta y tres (63) consultas,
atendidas oportunamente por Indecopi, desde la entrada en vigencia de

la plataforma descrita.

Ademas, mediante Carta N° 000042-2022 de fecha 13 de septiembre de
2022, la Oficina de Cooperacién Técnica y Relaciones Institucionales

detalld los siguientes aspectos:

Respecto a los reclamos de consumidores financieros ingresados ante
SBS pero de competencia del Indecopi y/o viceversa:

Tal como ha sido explicado al inicio de la investigacion, Indecopi cuenta
con competencia primaria para otorgar proteccion a los consumidores, es
por ello que, SBS remite los casos de los usuarios a través de la
plataforma PLAVIR, luego, la oficina de Indecopi informa al usuario las
vias con las que cuenta: Reclamos ante la SBC, denuncias

administrativas, arbitraje de consumo, entre otros.
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Caso contrario, si las denuncias son ingresadas ante Indecopi, pero de
competencia de la SBS, se declara improcedente en la resolucion final; vy,
se remite el caso a la SBS. Lo cual hace necesario la implementacion a la
brevedad de la ventanilla unica de reclamos que a la fecha se encuentra

en proyecto con Indecopi.

Conformacion de grupos de trabajo

Un aspecto importante en el Convenio, esta referido como un compromiso
institucional a conformar grupos de trabajo que favorezcan la coordinacion
de las consultas entre ambas entidades, o respecto a procedimientos

iniciados de oficio, y temas relacionados a las normas sectoriales.

Cabe precisar que, cada institucién cuenta con independencia y gestiona
Sus propios recursos para cumplir con los plazos legales de atencién para
los temas de su competencia; sin perjuicio de ello, se solicitdé detalle de
los grupos de trabajo llevados a cabo en la vigencia del convenio, a lo cual
Indecopi inform6 que estos no se han conformado, es decir, no se han
tenido reuniones especificas para coordinar el apoyo interinstitucional

para la oportuna y adecuada absolucion de reclamos y denuncias.

No obstante, existe el Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor
(CNPC), en la cual se facilita a todos sus miembros, como lo es la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS), a participar en la
proteccion de los derechos del consumidor, fortalecer actividades que se
realizan a favor de las y los consumidores, pero de manera concreta como
la implementaciéon de planes de accién ante la elevada cantidad de
reclamos y denuncias del sector financiero, tal como fue sefialado en el
convenio, no se ha llevado a cabo; por lo que, es una importante
oportunidad de mejora que reforzara compromiso institucional y con la

ciudadania.
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Acciones adicionales:

Asimismo, se precisaron aspectos relevantes que vienen ejecutando
ambas entidades y que permiten una proteccién mas compacta en nuestro

sistema, tales como:

0 Indecopi remite de manera mensual a la SBS una base de
datos y estadisticas de las denuncias, a través de la Oficina
de Estudios Econdmicos, efectuadas contra las empresas
supervisadas del sistema financiero y de seguros.

o Plataforma Virtual (Plavir) de la SBS-Indecopi, en la cual se
formulan y responden consultas reciprocamente dentro de
las competencias de cada institucion, en un plazo maximo
de 10 dias habiles.

Se ha efectuado el analisis de las instituciones a cargo de la proteccion al
consumidor financiero, también de los principales instrumentos que
relacionan a Indecopi y SBS, teniendo como punto central la iniciativa de
ambas entidades para comprometer al cumplimiento del Convenio Marco
de Cooperacion Interinstitucional entre Indecopi y SBS (2017), sin perder
su autonomia, pero en aras de otorgar una efectiva tutela al sector con
mayor cantidad de denuncias y reclamos propio del dinamismo del

mercado financiero.

En el siguiente capitulo se procedera a analizar las entidades que
interactuan en la proteccion al consumidor financiero, teniendo en cuenta
el Convenio de Cooperacion Interinstitucional del 2017 entre Indecopi y
SBS; también se brindaran alcances de los instrumentos internacionales
como Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del
Consumidor (2015), Informe Anual sobre el Estado de la Proteccion de los
Consumidores en el Peru (2020) y Examen voluntario entre homdlogos
del derecho y la politica de proteccion del consumidor del Peru (2020),
respecto a la competencia primaria en materia de proteccion al

consumidor financiero la cual deberia ser aplicada con una participacion
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activa de la SBS como ente especializado en temas de consumidor

financiero.

CAPITULO ll: Propuestas de mejora para resolver
controversias en materia de proteccion al consumidor financiero

Subcapitulo I: Sistema unico de reclamos y denuncias en materia de proteccion
al consumidor financiero

Ventanilla unica de ingreso de reclamos

Con la finalidad de evitar confusiones o dilatacion en el procedimiento de
solucion de conflictos de consumo se busca unificar en una plataforma
todas las materias referidas a reclamos de los consumidores, luego, se
procedera con la derivacién al érgano competente, dicha propuesta debe
incluirse como lineamiento en la politica nacional de proteccion del
consumidor para que los consumidores tengan garantizada la
transparencia al ingresar sus reclamos de manera online. En ese sentido,

Indecopi (2020) sefiala lo siguiente:

Esta ventanilla dunica busca fortalecer los canales de informacién
establecidos para recibir y atender reclamos de los usuarios y
brindar orientacion a la ciudadania. Dicha propuesta, explico, esta
contemplada en el Eje Ill del Plan Nacional de Proteccién de los
Consumidores 2017-2020. Se dio tras el analisis de la problematica
encontrada, debido a la complejidad del sistema y existencia de
multiples entidades y mecanismos de solucion de conflictos frente
a la creciente necesidad de los ciudadanos, lo que hace necesario
unificar la atencion, recepcion y solucion a través de una ‘ventanilla
unica’.

Entonces la consecuencia directa seria empoderar al consumidor que por

naturaleza desconoce las competencias de los érganos competentes que

cuentan con competencias y etapas especificos, a través de la

simplificacion del procedimiento para que la carga de las entidades
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involucradas también disminuiria porque ya no se emitirian
pronunciamientos improcedentes; dado que, cuando no sean de su
competencia porque la plataforma en automatico derivaria el reclamo al
organo competente. Mientras tanto se debe continuar con la guia y
publicidad correspondiente a los consumidores sobre los canales
correctos para solicitar tutela sus derechos dependientes el sector
reclamado, a modo de ejemplo se cuenta con el mapa de consumo para

un mayor detalle.

Sistema Unico de reclamos 2022

Otra alternativa que se encuentra en proyecto, pero se cuenta con avance
en la gestion, es el sistema unico de reclamos donde tanto SBS e Indecopi
uniran esfuerzos para brindar a los consumidores un procedimiento mas
cercano y sencillo, lo cual también fortalecera las labores de supervision
de conducta de mercado de la SBS. Tal como precisar, HEYSEN (2021):

El desarrollo de la interconexiéon entre la Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP (SBS) y el Instituto Nacional de Defensa de
la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(Indecopi) para contar con un solo sistema de reclamos deberia
comenzar el proximo afio, en beneficio de los consumidores

financieros.

En suma, este sistema optimizaria el comportamiento de las instituciones
financieras o bancarias frente a sus clientes fortaleciendo la confianza y

reduciendo la atencién en los reclamos presentados.

Fortalecimiento de grupos de trabajo

Tal como ha sido precisado en el capitulo anterior, los grupos de trabajo
cumplen un rol fundamental en el intercambio y la obtenciéon de nuevas
ideas, creacion de mecanismos e implementacion de procesos, con la

finalidad de generar un gran impacto en la solucion de los conflictos que
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aparecen por el dinamismo propio del servicio financiero, a fin de que las
relaciones de consumo puedan ser eficientes en beneficio de la poblacion
y con el compromiso de mejora en la inclusién financiera y calidad en los

servicios propios del mercado.

Es por ello que, el Banco Mundial (2017) observa lo siguiente:

La autoridad de la competencia y el regulador deberian evaluar el
impacto de las politicas sobre la competencia en el bienestar de los
consumidores, especialmente con respecto a cualquier limitacion a
la eleccion del cliente y la colusion con respecto a intereses y otros

cargos y comisiones.

En concordancia con el Banco Mundial, tanto Indecopi como SSB deben
trabajar de manera conjunta reforzando los puntos acordados en el
convenio interinstitucional, ademas por las competencias asignadas por

mandato legal; y, por el servicio a la ciudadania.

A manera de brindar un alcance internacional, se presentara las
reflexiones del Grupo consultivo de ayuda a la poblacién pobre (GGAP),
lo cuales se enfocan en brindar un apoyo a través de conocimientos
especializados complementado con experiencias internacionales para
replicarlas en paises donde amerite implementar oportunidades de
mejora, tienen comoO objetivo potenciar la inclusion financiera y potenciar
los servicios financieros a todas las personas sin considerar el nivel

econdémico.
En ese sentido, Brix y Newbury (2022) sefialan lo siguiente:

Financial service providers (FSPs) and journalists may also
participate. Advisory panels provide insights to regulators on a wide
range of consumer protection, financial inclusion, and customer

experience issues, including those of vulnerable consumers.

(...) Authorities noted that engaging with the advisory panel is one
of multiple inputs (along with research, complaints data, and market

monitoring for example) to their FCP work. For this reason, the
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relationship between panel activities and improved financial sector

oversight is not always obvious.

Respecto a los paneles de asesores, en concordancia con |lo antes expuesto, se
considera que, una de las medidas que deberian ser implementadas en nuestro
pais para tener un contacto directo con los consumidores vulnerables y detectar
con mayor facilidad la problematica de los servicios financieros, es justamente
con la convocatoria de paneles o mesas de trabajo, ya que, usualmente
participan expertos de la materia, entidades publicas, proveedores del sector y
consumidores, para debatir deficiencias en los servicios, riesgos potenciales,

politicas de mejor en los procedimientos, entre otros.

Ademas, también se pueden plantear grupos de trabajo para efectuar una
defensa legislativa en favor de los consumidores, un claro ejemplo es lo sucedido
en Brasil, donde su érgano regulador se encarga de gestionar activamente la
problematica de sus consumidores en mesas de trabajo; y, luego impulsa los
proyectos a través de reuniones con el gobierno para implementar medidas

conversadas con la poblacion, tal como lo describe Brix y Newbury (2022):

Legislative advocacy is one of the most effective tools that our members
employ. In Brazil, the Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (IDEC)
has developed key relationships with lawmakers and is invited to
parliamentary hearings, where it provides technical context and materials
to hearings on consumer issues. IDEC is currently working on a bill that
mandates financial institutions to provide fair restructuring of loans to

vulnerable consumers who are over-indebted.

Cabe precisar que, los 6érganos competentes de la proteccién de consumidor y
correcto funcionamiento del mercado financiero, como lo es en este caso SBS e
Indecopi, a través de estas mesas de trabajo se solicitan comentarios, absuelven
dudas y se brinda asesoramiento respecto a los temas controversiales, ello con
la finalidad de que dichas propuestas sean complementadas y/o ampliadas con
la retroalimentacion que brinden los consumidores financieros en dicha sesion,

de acuerdo a lo explicado por Griffin y Dufflos (2021):

Regulators can invite consumer representatives to participate in consumer

advisory panels and solicit feedback on proposed regulations. The
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regulators we have spoken with see value in obtaining more data on the
consumer perspective and in hearing directly and formally from
consumers, although they expressed uncertainty about the best ways to

do so.

Teniendo en consideracion la experiencia internacional, como en Nigeria,
Canada, Australia, EEUU, entre otros, se debe enfatizar en el compromiso de las
autoridades para iniciar el dialogo cercano y directo con la poblacion, para ello
sera necesario una (i) base legal: porque la fuerza imperativa de la norma
generara credibilidad y compromiso de la autoridad respecto a la creacion de
paneles de consumidores; (ii) temas prioritarios: empezar a debatir sobre
problematicas que afecten a gran parte del sector, elaborando reportes e
informes objetivos sobre los dafos y consecuencias para definir la prioridad de
la controversia;(iii) Periodicidad participativa: alienta a los consumidores,
organizaciones y entidades a proponer mejoras dentro de un cronograma
establecido; y, (iv) Transparencia: los miembros de dicho panel organizados
debe detallar la forma en que se utilizan los recursos para dar confianza en la

gestion realizada.

Subcapitulo Il: Instrumentos nacionales e internacionales con oportunidades de
mejora en la proteccion al consumidor financiero

Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor
(2022)

Para empezar, en el documento analizado el organismo de Naciones
Unidad reitera la importancia de tener un sistema juridico sélido para
garantizar el acceso de la tutela de los derechos al usuario, equilibrando
la regulacion activa a las empresas del sistema financiero. De acuerdo a
UNCTAD (2022), se manifiesta la siguiente:

(...) b) Establecer organismos de aplicacion de la normativa y de
supervision dotados de la autoridad y los recursos necesarios para
llevar a cabo su mision;

c) Mejorar y garantizar las buenas practicas comerciales, haciendo

hincapié en el trato justo y equitativo; el comportamiento ético; la
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divulgacién de informacion y la transparencia; la educacién y la
creacion de conciencia; la proteccion de la privacidad de los
consumidores; y la existencia de mecanismos de resolucion de

controversias.

Las oportunidades de mejora que se pueden identificar se encuentran
anexadas con la inclusion financiera y digitalizacion en la prestacion de
los servicios donde se pretende una mayor injerencia y participacion de
las entidades publicas para garantizar las competencias asignadas, y
también trabajar en la misma linea con el compromiso de los proveedores

para asegurar el correcto funcionamiento del mercado.

Informe Anual sobre el Estado de la Proteccion de los Consumidores en el
Peru (2020)

INDECOPI presenté un analisis de las principales acciones llevadas a
cabo durante el afio 2020, si bien, estuvo enfocado en el sector salud,
también se tuvo un alcance al sector financiero donde se resalté la labor
de autorregulacion que se pretende con los proveedores. Ello porque,
INDECOPI (2020) detall6 lo siguiente:

En cuanto al impulso de la prevencion y mejora permanente en lo
referido a la atencién del cliente incluyendo la solucion de los
reclamos, destacd la realizacion de 04 ediciones del premio
“Primero, los clientes”, actividad que buscd promover las buenas
practicas implementadas por empresas publicas y privadas, en

beneficio de los consumidores a nivel nacional.

Se destaca que, Indecopi brinda incentivos para que las empresas
puedan de manera voluntaria optimizar sus productos o servicios, es
decir, cumplen con la normativa vigente, pero afaden ese plus que los
consumidores requieren y destacan, lo cual sirve como una estrategia de

marketing de manera positiva en las empresas; ya que, tener un
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reconocimiento de la autoridad de consumo genera que los consumidores

tengan confianza en los productos o servicios que brindan.

Examen voluntario entre homélogos del derecho y la politica de proteccion
del consumidor del Peru (2020)

Respecto al presente examen analizado, se efectua una vision macro de
la problematica de los consumidores a lo largo de los afos en el Peru, es
por ello que, se brindan recomendaciones para empoderar al consumidor
de manera colectiva a los sectores mas vulnerables. En esa misma linea,
la UNCTAD (2020), indico lo siguiente:

Fortalecer las asociaciones de Consumidores: Convocar el
Congreso Nacional del Consumo como foro que reuna a todo el
tejido asociativo, junto con proveedores y sector publico, a fin de
identificar asuntos emergentes y nuevas lineas de trabajo conjunto.
(...) Reforzar la cooperacion interagencia en la proteccion del
consumidor en los servicios financieros: asegurar la asistencia
mutua en el desempefio de las competencias del INDECOPI y

de la SBS, bajo los principios de atribucion de competencias y

lealtad institucional.

Dicho esto, se tienen como principales sugerencias hacer un llamado a un
foro especializado donde participe la ciudadania, empresas y entidades
publicas para generar propuestas de mejora, dialogar problematicas
reiteradas y retos digitales a largo plazo; ademas, reforzar el compromiso
de SBS e Indecopi para cooperar entre ellas sin dejar de lado las
competencias conferidas por ley, todo ello en beneficio de los

consumdiores.

Subcapitulo Ill: Posicidn y recomendaciones

En el presente acapite, se tiene como posicion que debe realizarse un especial
énfasis en la creacion de grupos o paneles de trabajo entre Indecopi y SBS para

debatir la problematica actual y transversal de los consumidores financieros;
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pese a que, se encuentra en el Convenio interinstitucional 2017 hasta la fecha

no ha llegado a implementarse, de acuerdo a lo informado por Indecopi.

La ventaja que puede proporcionarnos la implementacion de estos paneles o
foros de consumidores es porque pueden brindar una proyeccién equilibrada
entre los problemas y necesidades de los usuarios, siguiendo la linea de las
nuevas politicas y las tendencias del mercado. A modo de complementar ello,
Brix y Newbury (2022) detallan:

The most important takeaway from the research was that success is less
about how the panel is structured and its component parts. There are
different ways to approach this and country context is important. The true
benefit will come from building strong relationships between regulators and
consumer advocates and having better quality and more timely information

about consumer risks to inform FCP work.

Es por ello que, la principal ventaja de este mecanismo es la construccién de
vinculos solidos entre el estado y los consumidores, porque estos se sentiran
respaldados ante algun riesgo que se pueda presentar, ya que oportunamente
el estado tomara las cartas sobre el asunto, en consecuencia, los servicios
financieros seran oOptimos y mejor informacion porque se encuentran

comprometidos con los usuarios.

Por otro lado, otra sugerencia que se brinda en el presente trabajo, es el enfoque
en los canales de ingreso de reclamos o denuncias sobre proteccion al
consumidor, donde las entidades a cargo deben acelerar el desarrollo del
proyecto de Ventanilla unica de reclamos, a fin de evitar confusiones en los
consumidores, optimizar esfuerzos de ambas instituciones, generando que la
resolucién del problema en un plazo menor, y tener un consumidor satisfecho

con la orientaciéon brindada de su controversia.

Adicional a ello, se tiene como recomendacion que, por un tema de transparencia
a los ciudadanos e informacién oportuna, Indecopi deberia brindar reporte de la
informacion compartida y sobre la absolucion de consultas e interacciones como
consecuencia del convenio interinstitucional con SBS, para que la ciudadania
pueda tener mayor alcance del trabajo en conjunto que realizan ambas

instituciones.
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A modo de conclusion, se tienen muchos retos a nivel global, nacional y digital
por impulsar para reforzar el empoderamiento del consumidor garantizando
tutela a sus derechos reconocidos en la normativa vigente, con la finalidad
distribuir eficientemente los recursos de cada institucién, atender la alta
demanda de casos del sector financiero por la complejidad propia del rubro,
dicha especializacion debe ser garantizada a los usuarios con un érgano con
conocimiento soélidos para fortalecer la voz colectiva de los consumidores con la
inclusion financiera, la regulacién normativa del comercio electronico y

complementar con la educacion financiera a nivel nacional.

PROPUESTAS DE MEJORA

[ |
e
entanilla unica de | Fortalecimiento de grupos de Informacion estadistica

ingreso de trabajo (basado en y analizada del uso de
reclamos experiencia internacional) PLAVIR
A
Elaboracion propia

38



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Es importante precisar que, en el presente trabajo se considera que Indecopi
debe mantener la competencia primaria, pero con un trabajo conjunto activo de
la SBS en las actividades de investigacion, fiscalizacién, analisis en
procedimientos administrativos, capacitaciones, entre otras en el sector
financiero, tal como ha sido expresado por diversos instrumentos
internacionales.

Actualmente nos encontramos en un entorno cada vez mas digital donde
interactuan los consumidores con productos y servicios financieros, teniendo
como uno de sus pilares dinamizar una mayor inclusion financiera con eficiencia.
Es por ello que, se requiere que las politicas y los enfoques desarrollados y
adoptados por las autoridades de proteccién al consumidor financiero deben
evolucionar y adaptarse de acuerdo con nuestra realidad

Por consiguiente, a nivel internacional, se tiene un Grupo de Trabajo sobre
Proteccion del Consumidor Financiero del G20/OCDE el cual gestiona politicas
a través de los organismos de supervision fomentando que los consumidores
financieros ingresen al mundo de la digitalizacion con un respaldo de la
proteccion al consumidor financiero y desarrollo de oportunidades regulatorias
provenientes de la innovacién financiera.

A modo comparativo, en Italia y Alemania se cuenta con una autoridad
responsable de tutelar los intereses de los consumidores, los cuales se encargan
de dilucidar controversias sobre el manejo de quejas transfronterizas contra un
intermediario extranjero que esté sujeto a un plan de arreglo extrajudicial
extranjero, con esquemas cooperativos de facil acceso a los procedimientos de
denuncia extrajudicial a los usuarios.

En ese sentido, sera determinante que se puedan plantear tematicas actuales
donde se requiera una intervencién inmediata para gestionar grupos de trabajo
entre los usuarios, proveedores y estado, con puntos centrales tales como:
Proteccion de los activos del consumidor contra el fraude en medios electronicos
(Phishing, Vishing, Smishing, entre otros), Conducta empresarial responsable
(Buen gobierno corporativo), Garantia en los productos financieros innovadores,
etc.

Finalmente, se han podido identificar oportunidades de mejora en el marco
juridico vigente como la necesaria inclusion de los grupos de trabajo
especializado (paneles de asesoramiento de consumidores), informacion de los
beneficios del Convenio marco entre Indecopi y SBS, para poder contribuir con
una vigilante proteccion de los derechos de los consumidores, conexo a mayor
eficiencia y eficacia de Indecopi y SBS, lo cual tare como consecuencia, una
proteccion integral del interés econdmico general y tutela de sus derechos de los
ciudadanos.
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