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(Sefialando el inicio de la presidencia de Portugal del FIAGC - Foro Iberoamericano de Agencias

Gubernamentales de Proteccion al Consumidor)

El evento contd con la participaciéon de autoridades, organizaciones de consumidores, profesionales y

partes interesadas de los siguientes paises:

Alemania, Angola, Argentina, Australia, Bélgica, Bolivia, Brasil, Cabo Verde, Canada, Chile, Colombia, Costa
Rica, Egipto, El Salvador, Eslovaquia, Espafia, Estados Unidos de América, Gambia, Grecia, Guatemala,
Honduras, India, Irlanda, Italia, Kenia, Letonia, Malta, México, Mozambique, Noruega, Paises Bajos,

Panama, Paraguay, Peru, Polonia, Portugal, Republica Dominicana, Reino Unido, Suiza, Turquia.



Resumen y conclusiones

Sesién de apertura - Ing. Jodo Torres | Secretario de Estado de Comercio, Servicios y Proteccion al

Consumidor

En su discurso, el Secretario de Estado destacd la relevancia de la cooperacion internacional,
considerandola hoy mas importante que nunca, debido, sobre todo, a los retos que plantean a las politicas
publicas de proteccion del consumidor con la digitalizaciéon (incluido el comercio electrénico vy la
inteligencia artificial) y con la sostenibilidad ambiental (que trae consigo nuevas exigencias de los
consumidores). En este contexto, esta creciendo la importancia del didlogo y del intercambio de buenas
practicas, asi como dela posibilidad de disefiar soluciones comunes a problemas que también son

comunes.

Panel | - Experiencias en el contexto de la pandemia y perspectivas futuras

Ana Catarina Fonseca | Directora General de la Direccién General del Consumidor

Ricardo Salazar | Presidente de la Defensoria del Consumidor de El Salvador | Presidente del FIAGC
Pregunta: ¢ Cémo fue presidir al FIAGC en tiempos de pandemia?

Respuesta: La pandemia ha traido consigo nuevos retos: restricciones de movilidad, compras compulsivas,
dificultades en las cadenas de produccién, desajuste entre la oferta y la demanda de productos, posibles
subidas de precios y practicas abusivas en el mercado, dificultades de compra y aumento del uso de

plataformas en linea.

Una primera reaccién a los nuevos desafios ha sido la Declaracién Conjunta de los paises del FIAGC ante la

pandemia de COVID-19 del 19 de marzo de 2020 (http://201.144.226.20/boletin.php?variable1=83

).También se hicieron consultas en tiempo real y se supervisaron las medidas adoptadas por los paises del
FIAGC, que se estructuraron y sistematizaron en los siguientes vectores: regulacion de precios, denuncias
contra las compafiias aéreas, cancelacidon de eventos, realizacién de encuestas, compras de panico vy
servicios educativos. Después de la pandemia, se monitorearan las medidas post-emergencia en los

siguientes sectores: politicas de apoyo econdmico, moratorias y exenciones de pago, infraestructura y


http://201.144.226.20/boletin.php?variable1=83

acceso tecnoldgico, politicas del sector financiero, mercados informales, gestién de cobranzas y mora en
los pagos, acceso a servicios basicos, derecho de arrepentimiento e incumplimiento de contratos y sumas

recibidas.

El FIAGC también organizé una serie de seminarios en la web sobre "Retos y oportunidades frente a

COoVID-19".

Lucas del Villar | Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor de Chile (SERNAC)
Pregunta: ¢ Qué sectores han recibido mas atencion en Chile?

Respuesta: Los sectores que merecieron mas atencién fueron el sector financiero, las telecomunicaciones
y el comercio electrénico. Los consumidores tuvieron que adaptarse al comercio en linea, al mismo

tiempo que demostraban un menor poder adquisitivo y retardos en los pagos.

La pandemia ha planteado problemas a los consumidores (como la demora en el pago, la adaptacién a la
Internet y la reduccién del poder adquisitivo, pero también el confinamiento y la incertidumbre), a las
empresas (suspension de los servicios, disminuciéon del flujo de caja, aceleracion de la digitalizacidn,
aumento de las solicitudes de los clientes, problemas logisticos, mora e incumplimiento de los clientes) y a
las instituciones (leyes insuficientes en una situaciéon de pandemia, aumento de las exigencias de
ciudadania, necesidad de respuestas Utiles y oportunas, proteccién del consumidor protegiendo el

ecosistema de mercado).

SERNAC se centrd en la fiscalizacidn, la emision de oficios y la gestion directa con las empresas, en la
imposicion a las empresas de la dispensa de trdmites presenciales desnecesarios, en el establecimiento de
nuevos canones juridicos mediante circulares interpretativas y en la litigacion colectiva. También se

pusieron a disposicion de los consumidores nuevas herramientas y se implementé la tele asistencia.
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Amadou Cessay | Director Ejecutivo de la Comision de Gambia para la Competencia y la Proteccién del

Consumidor y Secretario Ejecutivo del Didlogo sobre la Proteccion del Consumidor Africano

Pregunta: éCémo se actud en el contexto de la pandemia en el continente africano? ¢Y cudl es la

relevancia de la cooperacién internacional?

Respuesta: En su respuesta, el orador explicéd la misién de la Comisién de Gambia para la Competenciay la
Proteccién del Consumidor (https://gcc.gm/), una entidad supervisada por el Ministerio de Comercio e
Industria, encargada de promover la concurrencia y proteger a los consumidores (en aplicacion de la Ley
de la Concurrencia, de 2007, la Ley de Proteccion del Consumidor, de 2014 y la Ley de Productos
Esenciales, de 2015). El Didlogo sobre la proteccién del consumidor africano tiene por objeto la
cooperacién regional y el intercambio de buenas practicas entre las agencias de proteccién del
consumidor entre Africa, los Estados Unidos y el resto del mundo. Después de analizar sus funciones y

objetivos, el orador concluyé que lo que nos une es mas que lo que nos separa.

Antonino Serra | Director de Practica Juridica de Consumers International
Pregunta: ¢ Qué ha cambiado en la agenda de Consumers International con la pandemia?
Respuesta: La agenda de Consumers International ha cambiado de la siguiente manera:

1) Reordenacién de las prioridades (por ejemplo, los precios);

2) La aproximacién a la cuestion de la sostenibilidad (productos especificos: mascaras, gel de
alcohol; acceso/precio de los alimentos);

3) Elaumento de los canales digitales;

4) Compras por Internet;

5) Viajes turisticos (reembolsos).


https://gcc.gm/

Teresa Moreira | Jefa de la Unidad de Competitividad y Proteccién del Consumidor de la Conferencia de

las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD)

Pregunta: ¢En qué dreas los consumidores experimentaron mas dificultades como resultado de la
pandemia del COVID-19? (Qué medidas se han reportado a la UNCTAD implementando buenas practicas

en el complicado contexto en el que vivimos?

Respuesta: En primer lugar, se destacd la rdpida reaccién de las agencias de todo el mundo. Los
problemas inmediatos con los que tuvieron que lidiar fueron: precios excesivos, publicidad engafiosa y
fraude, reembolsos. La respuesta rapida de los organismos se ha centrado en la aplicacion de la ley,
acompafiada de otras medidas como el didlogo con los proveedores y el suministro de herramientas
electrénicas a los consumidores. El camino a seguir pasa necesariamente por una cuidadosa supervision y
vigilancia del mercado. Lo que es necesario es una protecciéon activa y vigorosa del consumidor. En el
futuro, la politica de consumidor debera prestar especial atencion a los consumidores vulnerables y a las

desigualdades generadas por el mundo digital (brecha digital).

Lucas del Villar | Director Nacional del Servicio Nacional de Consumo de Chile (SERNAC)
Pregunta: ¢ Cudles serdn las principales dreas de accion del SERNAC en un futuro préximo?

Respuesta: El comercio digital ha llegado para quedarse, por lo que habrd que resolver una serie de
problemas relacionados con las plataformas. Los consumidores exigiran nuevos derechos relacionados
con la salud y la seguridad. Seran mas exigentes con las autoridades y también se espera un mayor
activismo de los consumidores en la eleccion de las empresas que cumplan y desarrollen su

responsabilidad social.



Antonino Serra | Director de Practica Juridica de Consumers International

Preguntas: éCémo ha actuado Consumers International ante situaciones de fraude y aumento de precios?

éCémo ve el futuro de la politica de proteccion del consumidor?

Respuesta: El orador informd de que los miembros de Consumers International han trabajado

arduamente en la lucha contra el fraude y el aumento de los precios.
En cuanto al futuro de la politica de consumo, subrayo:

- el papel de los miembros;

- la confianza como medida para el mercado y los profesionales;

- el crecimiento de los canales de distribucion electrénicos (seguridad);

- la sostenibilidad ambiental.

Ricardo Salazar | Presidente de la Defensoria del Consumidor de El Salvador | Presidente del FIAGC

Pregunta: Se ha solicitado un mensaje para la DGC que asume ahora la presidencia del FIAGC y un

mensaje para las otras redes de cooperacion europeas e internacionales.

Respuesta: El orador enumerd las ventajas de reforzar los vinculos con otras redes y aumentar el impacto
derivado de ello. Destacé que el FIAGC es un foro con iniciativa, capacidad de articulacién y respuesta a
los desafios mundiales, y deseé que continle trabajando en favor del bienestar de la poblacion,

manteniendo el didlogo y estableciendo acuerdos en beneficio del consumidor.



Amadou Cessay | Director Ejecutivo de la Comision de Gambia para la Competencia y la Proteccién del

Consumidor y Secretario Ejecutivo del Didlogo sobre la Proteccion del Consumidor Africano
Pregunta: ¢ Cudl es la principal prioridad del didlogo africano para la proteccion de los consumidores?

Respuesta: En la perspectiva de Amadou Cessay, los productos y servicios esenciales (productos basicos

esenciales) y el control de los precios son la maxima prioridad para la proteccién del consumidor.

Teresa Moreira | Jefa de la Unidad de Competitividad y Proteccién del Consumidor de la Conferencia de

las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD)

Preguntas: ¢Cual es el préximo trabajo de la UNCTAD? ¢ Puede la reanimacién econémica poner en peligro

la proteccion del consumidor?

Respuesta: La entrada en una fase de reanimacién econémica puede conllevar efectivamente el peligro de
una disminucion de los estandares de consumo. Sin embargo, los intereses y derechos de los
consumidores deben ser considerados horizontalmente en todas las demas politicas. Se busca aumentar

la confianza y el empoderamiento de los consumidores.

En lo que respecta a los proximos trabajos de la UNCTAD, el destaque fue la octava Conferencia de las

Naciones Unidas:

(https://unctad.org/meeting/eighth-united-nations-conference-competition-and-consumer-protection)



https://unctad.org/meeting/eighth-united-nations-conference-competition-and-consumer-protection

Panel Il - El papel de las instituciones y de las redes de cooperacién en la proteccién del consumidor
Nils Behrndt | Director de la Direccion General de Justicia y Asuntos del Consumidor (CE)

Pregunta: éQué podemos esperar de la nueva Agenda del Consumidor, prevista para noviembre de este

afio?

Respuesta: Las prioridades son las siguientes:

- El consumidor en la transicién verde;

- El consumidor en la transicién digital;

- Mayor eficacia de las leyes que protegen y capacitan al consumidor;
- Enfrentando las necesidades especificas del consumidor;

- Una cooperacién internacional mas fuerte.

Josephine Palumbo |Subcomisaria de la Agencia Canadiense de la Competitividad y Presidente de la Red

Internacional ICPEN

Pregunta: élmpresiones preliminares sobre la cooperacion internacional y como se estd adaptando el

ICPEN a la economia digital?

Respuesta: La oradora subrayd las ventajas y los desafios de la evolucion digital. Estos efectos fueron

potenciados por los efectos pandémicos resultantes del COVID-19.

El ICPEN (Red Internacional de Proteccion y Aplicacion de las Leyes sobre el Consumo) es una organizacién
internacional compuesta por autoridades de proteccién del consumidor de mas de 65 paises, que
promueve un foro para el desenvolvimiento y contactos regulares entre las agencias nacionales de
proteccién del consumidor, permitiéndoles aumentar el impacto de su reglamentacion. La presidencia de
esta red es rotativa (y serd ocupada por Portugal a partir del 1 de julio de 2021). Tras una breve exposicién
del ICPEN, la oradora destacd los beneficios de la colaboracion internacional para aumentar la confianza
de los consumidores en un mercado cambiante: cuando desaparecen las fronteras, aumentan las

necesidades de aplicacion de la ley.



Hugh Stevenson | Subdirector de la Comision Federal de Comercio y Presidente del Comité de Politica del

Consumidor de la OCDE
Pregunta: ¢ Cudl es la mision del Comité de Politica del Consumidor de la OCDE?

Respuesta: El orador presentd al Comité de Politica del Consumidor de la OCDE, que se ocupa de multiples
asuntos y ayuda a las autoridades publicas a elaborar politicas eficaces de proteccién del consumidor a
través de: i) investigacién, analisis y presentacién de orientaciones de politica sobre cuestiones de interés
comun; ii) intercambio de informacién sobre cuestiones y tendencias actuales; iii) examen de las formas
de reforzar los resultados de las politicas elaboradas, tanto entre los gobiernos como entre otros
interlocutores. En la actualidad, merecen destaque los siguientes temas: una politica de consumo eficaz;
la proteccion del consumidor en el mercado digital y la seguridad de los productos. Se recomendd la visita

a la pagina web (http://www.oecd.org/coronavirus/en/), donde se puede encontrar diversa informacion

util (recomendaciones, guias de buenas practicas y estudios, entre otra documentacion).

Juliana Domingues | Secretaria Nacional de Proteccion al Consumidor del Ministerio de Justicia y

Seguridad Publica de Brasil

Pregunta: ¢Teniendo en cuenta la pandemia, en qué temas hay que centrarse para proteger a los

consumidores en el Brasil?

Respuesta: La politica a desarrollar en el Brasil conciliard el espiritu emprendedor con la aplicacion de la
politica de consumo. La oradora destacé como un problema resultante de la COVID-19 que merece
intervencion judicial, por lo que se creé una plataforma oficial para la resolucion de controversias

(www.consumidor.gov.br).

Las politicas publicas de proteccion del consumidor motivan un proceso de modernizacidon continua y muy
abierto al didlogo. Brasil fue invitado recientemente a participar en el Comité de Politica del Consumidor

de la OCDE. La pandemia ha dejado clara la urgencia del didlogo para la articulacion.


http://www.oecd.org/coronavirus/en/
http://www.consumidor.gov.br/

Cuestiones mas relevantes: resolucién de disputas, educacién financiera, sobreendeudamiento y

consumidores con discapacitacion.

Josephine Palumbo |Subcomisaria de la Agencia Canadiense de la Competitividad y Presidente de la Red

Internacional ICPEN
Pregunta: ¢ Qué espera lograr al final de su mandato?

Respuesta: Antes de la pandemia, la atencidn se centraba en la aplicacion de la ley en la economia digital y
en la conciencia ambiental. El COVID-19 trajo inesperadas y nuevas cuestiones que llevaron a la creacién

de un Grupo de Trabajo COVID-19.

Hugh Stevenson | Subdirector de la Comision Federal de Comercio y Presidente del Comité de Politica del

Consumidor de la OCDE
Pregunta: ¢Qué temas pueden beneficiarse de una cooperacion mas estrecha?

Respuesta: Las cuestiones que suscitan mayor preocupacion son la sostenibilidad, el espacio de la
economia digital y la resolucion alternativa de controversias. Covid-19 ha recentrado el tema de la

seguridad de los productos.

Nils Behrndt | Director de la Direcciéon General de Justicia y Asuntos del Consumidor (CE)
Pregunta: ¢ Qué areas pueden beneficiarse de una mas fuerte cooperacion internacional?

Respuesta: El destaque serd puesto, en un contexto de comercio internacional por la seguridad de los
productos. El foco de la cooperacion deberia ser internacional, compartiendo conocimientos vy

capacidades.
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Juliana Domingues | Secretaria Nacional de Proteccién al Consumidor del Ministerio de Justicia vy

Seguridad Publica de Brasil
Pregunta: ¢ Cudl serd la maxima prioridad de la Secretaria en el futuro préximo?

Respuesta: La modernizacién de la politica publica del consumidor incluye la internacionalizacién.
También es fundamental reducir la inseguridad resultante de la intervencion de multiples autores vy

potenciar los medios de resolucion alternativa de controversias.

Notas finales de Ana Catarina Fonseca:

El propdsito de esta conferencia fue:

- dar visibilidad a la politica de consumo;

- involucrar a todos los interlocutores;

- dar visibilidad a las redes de cooperacion.

Finalmente, lanzd el reto para una reunion en la que se reuniera un representante de cada una de las

redes.
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Sesidn de cierre
Alberto Garzén - Ministro de Consumo de Espafia

El Ministro subrayd que, en una economia globalizada, es esencial estrechar los lazos de cooperacion y
colaboraciéon. La economia de un sistema-mundo requiere una nueva reglamentacion, para la cual son
indispensables iniciativas como la de este foro. El intercambio de experiencias mutuas permitird un mayor
conocimiento, ya que los problemas son comunes. También subrayé la especial vulnerabilidad de los
consumidores en el periodo de pandemia y que en Espafia los problemas que han surgido no son
diferentes de los de otros paises, como es ejemplo la cancelacién de servicios que no se pudieron prestar
(700.000 quejas). Se dio prioridad al intento de llegar a un acuerdo entre las partes para evitar la
judicializacién, y se garantizaron los servicios basicos en un momento muy dificil para ciertos sectores

sociales, promoviendo la responsabilidad social de todos.

Para tomar mejores decisiones de politica publica se requiere mds informacion e intercambio de
experiencias, por lo que el Ministro subrayd una vez mas la importancia de los foros de colaboracion y

cooperacion.

Pedro Siza Vieira - Ministro de Estado, Economia y Transicion Digital

La marca de una sociedad y de una economia desarrollada es la capacidad que tiene el sistema (judicial,
administrativo) para garantizar la proteccidon de los derechos de los consumidores, su divulgacion a todos

los ciudadanos y la capacidad de actuar ante cualquier falta.

Son economias desarrolladas las que encuentran consumidores exigentes y agencias que son capaces de
asegurar la proteccién de esos derechos. Esto es lo que determina agentes econdmicos mas responsables

y una economia mas funcional.

El comercio digital y las plataformas electrdnicas, asi como la preocupacién por los nuevos materiales, la
economia circular - que plantean problemas en los procesos de produccién, productos, calidad y

seguridad de los productos - traen nuevas exigencias para las politicas de proteccion del consumidor.
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En un contexto de comercio internacional, la cooperacion es cada vez mds importante. Las condicionantes
derivadas de la pandemia, a las que nos hemos sabido adaptar, deben interpelarnos constantemente y

llevarnos a cuestionar los métodos de trabajo y las formas de comunicacién con los consumidores.

CONCLUSIONES

El mercado global trae consigo desafios globales. Las respuestas de las politicas publicas a estos desafios
seran mas eficaces si los decisores estuvieran dotados de informacion, intercambio de conocimientos y
reparto de experiencias. En este sentido, la politica publica de proteccién del consumidor se beneficiara

en gran medida de la cooperacion internacional, que esta reunién procurd desarrollar.

Los temas mas urgentes en materia de proteccion del consumidor, como resultado de las intervenciones
de los oradores, son: la proteccién del consumidor en el espacio digital, el desarrollo del consumo

sostenible, la aplicacion de la legislacion en materia de derecho del consumidor.

La situacién de pandemia que vivimos este afio ha acentuado las situaciones de vulnerabilidad
(consumidores que han perdido su poder adquisitivo, que no han visto cumplidos sus contratos, que no
han visto respetados sus derechos) y ha vuelto a poner en primer plano temas clasicos como la seguridad

de los productos y la lealtad en el mercado.

Una de las ensefianzas que podemos sacar de la crisis pandémica global es la necesidad de una politica
fuerte de proteccién del consumidor, apoyada por una cooperacion internacional sélida y fructifera, capaz
de proporcionar las herramientas para proteger mejor a los consumidores, dandoles confianza en el

mercado y capacitandolos para tomar decisiones conscientes y socialmente responsables.

La proteccion del consumidor requiere un nivel de cooperacién mas avanzado, que se desborda de cada

red individualmente considerada a un cuadro de cooperacién mundial.
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