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Nota Introdutdria

El Férum Ibero Americano de las Agencias Gubernamentales de Proteccién al Consumidor (en adelante
FIAGC) es una Red de Cooperacidn internacional que integra a 22 paises de América Latina y de la
Peninsula Ibérica teniendo por objetivo el intercambio de informacidn, experiencias y buenas practicas
en el ambito de la politica publica de la Defensa del Consumidor.

Creado en el ambito del Didlogo Euro-Latino-Americano de Consumidores para el Desarrollo y la
Democracia, en el 2001, engloba actualmente un universo de mds de 640 millones de consumidores.

En el punto 7.2. de la Declaracién de Lisboa del 11 de noviembre del 2020, se consagré la creacién de un
Grupo de Trabajo sobre “Consumidores Vulnerables” coordinado por Portugal con el objetivo de abordar,
en especial, los temas de los servicios publicos esenciales y de la vulnerabilidad financiera.

El presente libro presenta el marco juridico de cada pais miembro en lo referente a la proteccion de los
consumidores vulnerables. Participaron en este trabajo Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica,
Espafia, Honduras, Panama, Paraguay, Peru, Portugal y Uruguay. Participaron en este ejercicio, en cuanto
observadores del FIAGC, los Estados Unidos da América.



Metodologia y presentacion de los resultados

Para realizar este trabajo, se desarrolld un cuestionario formado por 8 preguntas que habian sido objeto
de un analisis previo y posterior concordancia entre los paises participantes. En este libro, para cada una
de las preguntas se describe la situacién de cada pais participante. Al final se presentan conclusiones y
propuestas que conducen a la reflexion en el contexto de la Politica de Defensa del Consumidor.

Preguntas que integran el cuestionario

¢Existe una definicién aproximada de consumidor vulnerable (por ejemplo, en servicios publicos
esenciales o servicios financieros)? y si es asi ¢Cudl?

¢Existe algun procedimiento especifico para facilitar la gestién de reclamaciones de consumidores o
usuarios vulnerables?

De las reclamaciones recibidas, écudles son los tipos de vulnerabilidad o colectivos vulnerables mas
afectados?

En cuanto a los servicios financieros, é existe la nocidon de consumidor sobre endeudado? Y si es asi, ¢ Cudl?

¢Qué mecanismos existen en los servicios publicos esenciales y en los servicios financieros para proteger
a los consumidores mas vulnerables?

En su pais, ése han realizado programas de educacién dirigidos a ciertos consumidores de vulnerabilidad
especifica (p.ej. personas mayores, inmigrantes que no dominan el idioma, etc.)? Si es asi, por favor
incluya enlaces a ejemplos, por favor.

Bajo el COVID-19, ise han tomado medidas especificas para proteger a los consumidores en situaciones
de vulnerabilidad financiera? De ser asi, écuales?

¢Existe articulacion con la sociedad civil (academia y asociaciones de defensa del consumidor) y / o con
otros organismos del Estado para realizar acciones de proteccion de las y los consumidores vulnerables?




1. ¢Existe una definicion legal o
aproximada de consumidor
vulnerable (por ejemplo, en
servicios publicos esenciales o
servicios financieros)? Si es asi,
¢ Cual?

awn.  Si, existe. Argentina tiene la definicién de “consumidores hipervulnerables”, que son las
"~ personas humanas que se encuentren en otras situaciones de vulnerabilidad en razén de su

ki >,;J edad, género, estado fisico o mental, o por circunstancias sociales, econdmicas, étnicas y/o
culturales, que provoquen especiales dificultades para ejercer con plenitud sus derechos
como consumidores”, Resolucion 139/2020 de la Secretaria de Comercio Interior.

La Ley de Defensa del Consumidor se refiere a “consumidores y usuarios que se encuentren en situacion
desventajosa, tanto en zonas rurales como urbanas”. Las Comunicaciones del Banco Central hacen
referencia a “usuarios con movilidades reducidas y dificultades visuales”.

El Decreto 311 del afio 2020, dictado en el marco del COVID-19, hace una enumeracién de “consumidores
y usuarios vulnerables” con el fin de evitar cortes de suministro o servicios esenciales por falta de pago.

En Argentina se encuentra en analisis, con estado parlamentario, el Proyecto de Cédigo N2 5156/2020,
“CODIGO DE DEFENSA DE LAS Y LOS CONSUMIDORES DE LA NACION”, cuyo articulo 3 reconoce la
definicidon de consumidores hipervulnerables: “Consumidores hipervulnerables.

El principio de proteccién del consumidor se acentua frente a colectivos sociales con hipervulnerabilidad.
Son consumidores hipervulnerables aquellas personas humanas que, ademas de su vulnerabilidad
estructural en el mercado, se encuentran también en otras situaciones de vulnerabilidad en razén de su
edad, género, salud, o por otras circunstancias sociales, que provoquen especiales dificultades para
ejercer con plenitud sus derechos como consumidores. En tales supuestos, y en el marco de la relacién
de consumo, la educacion, la salud, la informacién, el trato equitativo y digno y la seguridad deben ser
especialmente garantizados”.



En general, en Brasil, todos los consumidores son presuntamente vulnerables, seguin el
--A articulo 4, |, del Cédigo de Proteccién al Consumidor: “La Politica Nacional de Relaciones
@ con el Consumidor tiene como objetivo satisfacer las necesidades de los consumidores,

respetar su dignidad, salud y seguridad, proteger sus intereses econémicos, mejorar su
calidad de vida, asi como la transparencia y armonia de las relaciones de consumo, en cumplimiento de
los siguientes principios: |. Reconocimiento de la vulnerabilidad de los consumidores en el mercado de
consumidores.

Ademas, el Codigo de Defensa del Consumidor instituyd la figura de la hipervulnerabilidad como forma
de proteccion. El articulo 39 establece la prohibicién al proveedor de productos o servicios, entre otras
practicas abusivas: “prevaleciendo la debilidad o desconocimiento del consumidor, en razén de su edad,
salud, conocimientos o condicidn social, de imponer sus productos o servicios”. En este sentido, los
adultos mayores, los nifios, las personas con mala salud o condiciones sociales desfavorables,
especialmente las mujeres y las personas con baja escolaridad, son reconocidos como hipervulnerables,
entre otros segmentos. La proteccién de los consumidores, en estos casos, es alin mayor, lo que les obliga
a tratarlos de manera diferente. Asi, aunque todos los consumidores son considerados vulnerables, el
abordaje de la hipervulnerabilidad se ha ido consolidando cada vez mas, incluidos los ancianos, los nifos,
las personas con discapacidad, asi como las mujeres, en situaciones puntuales, ya sea por pobreza o
sobrecarga familiar (familias monoparentales).

Chile no cuenta propiamente, con una definicion de “consumidor vulnerable” en la Ley
sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, ni en normas relacionadas sobre
servicios basicos o servicios financieros. Sin embargo, la doctrina especializada ha ido
construyendo una nocidn al respecto.

Sin perjuicio de lo anterior, la Ley No 19.496 otorga mecanismos y herramientas en determinados
mercados debido a su sensibilidad, y producto de la profundizacidn de las asimetrias de informacién en
virtud de su complejidad; determinando incluso, mayores indemnizaciones en caso de producirse
perjuicios. Este es el caso del mercado financiero y el de los servicios basicos.

Colombia no tiene definicidn expresa. Sin embargo, la ley colombiana como la Constitucién
Politica colombiana, le da una proteccion especial a los nifios, nifias y adolescentes, junto

' con las personas mayores por su condicion de especial vulnerabilidad al actuar como
consumidores.

Existen disposiciones especiales relacionadas con el derecho a la informacién y publicidad de que gozan
los nifios, nifias y adolescentes. Estas disposiciones también cubren el comercio electrdnico.



- Costa Rica no tiene una clasificacion o definicion de consumidor vulnerable.

A, Cspania tiene la definicion de “persona consumidor vulnerable” desde el 19 de enero de
ﬂ 2021. Esta definicién fue incorporada por Real Decreto Legislativo que modificé La Ley
- General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios.

La definicion “persona consumidor vulnerable” incluye aquellas personas fisicas que, de forma individual
o colectiva, por sus caracteristicas, necesidades o circunstancias personales, econdmicas, educativas o
sociales, se encuentran, aunque sea territorial, sectorial o temporalmente, en una especial situacién de
subordinacién, indefensién o desproteccion que les impide el ejercicio de sus derechos como personas
consumidoras en condiciones de igualdad”.

Honduras no tiene una clasificacion o definicion de consumidor vulnerable.

»
*
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Panama no tiene una clasificacidén o definicion de consumidor vulnerable

Paraguay no tiene una clasificacién o definicion de consumidor vulnerable.

¢

Perl no tiene una definicion de consumidor vulnerable, pero ha reconocido la
vulnerabilidad del consumidor con especial énfasis en la proteccidn de los nifios, madres
gestantes, adultos mayores, personas con discapacidad, y aquellas de zonas rurales o de
extrema pobreza.



Portugal tiene definiciones aproximadas de consumidor vulnerable en la legislacién
aplicable a los servicios publicos esenciales (energia, comunicaciones electrdnicas y agua).

Son ejemplos las definiciones de “cliente final econémicamente vulnerable” y “cliente con
necesidades especiales” en Reglamentos de los Servicios de Energia que los define como siendo la
“persona fisica que se encuentra en situacién de necesidad socio-econdmica y que, teniendo el derecho
de acceso al servicio esencial de suministro de energia eléctrica, debe estar protegida, en particular en lo
que se refiere a precios”.

La Ley de las Practicas Comerciales Desleales determina en su articulo 6, que son desleales las practicas
gue puedan distorsionar de manera substancial, en el sentido de que el comerciante pueda prever
razonablemente, el comportamiento econdmico de un grupo claramente identificable de consumidores
especialmente vulnerables a dichas practicas o al producto al que se refieran, por padecer estos ultimos
una dolencia fisica, o un trastorno mental, o por su edad, o su credulidad, que se deberdn evaluar desde
la perspectiva del miembro medio de ese grupo.

Por su parte, el Referencial para la Educacion del Consumidor define “Consumidor Vulnerable” como
“Todo ciudadano cuya autonomia de eleccidn se vea comprometida frente al profesional o la empresa.
Esta falta de autonomia puede deberse a: factores enddgenos observables en un grupo heterogéneo
compuesto por personas consideradas permanentemente como tales por su condicién psiquica, fisica o
psicoldgica, por su edad o credulidad (por ejemplo, nifios o personas mayores); factores exdgenos como,
por ejemplo, educacion, situaciéon social y financiera, alfabetizacion digital, informacién asimétrica, que
colocan estos consumidores en situacion de debilidad temporaria o permanente. “

— Uruguay no tiene una clasificacidn o definicién de consumidor vulnerable.
% -
——

-—
= Estados Unidos de América tiene la definicidon de “consumidor vulnerable y desfavorecido”
P
A en la legislaciéon aplicable a los servicios publicos esenciales en algunos Estados.
"
= En relacion con los servicios financieros, aunque no exista una definicién de consumidor

financiero vulnerable, la definicién de practicas abusivas en la Ley “Dodd-Frank”, seccion
1031(d) toma expresamente en consideracidon la capacidad disminuida de un consumidor para
comprender los atributos clave de un producto o servicio financiero.




2. ¢Existe algun procedimiento
especifico para facilitar la gestion
de reclamaciones de consumidores
O usuarios vulnerables?

: Argentina si posee un procedimiento de tratamiento prioritario a los reclamos ingresados
a - por consumidores y consumidoras hipervulnerables.
La Direccidn Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje del Consumo cuenta con un
equipo de abogados y abogadas que gestionan la resolucién de los conflictos que afectan a
consumidores y consumidoras hipervulnerables, realizando un contacto oficioso con los proveedores
involucrados. En caso de que no haya resolucién en dicha instancia, los reclamos son derivados a otros
sistemas de resolucion de conflicto.

La Resolucion 139 prioriza los reclamaciones que involucren los derechos o intereses de nifios, nifias y
adolescentes; personas del colectivo LGBT; mayores de 70 anos; personas con discapacidad; migrantes o
turistas; integrantes de comunidades de pueblos originarios y ruralidad; y residentes en barrios
populares, y situaciones de vulnerabilidad socioeconédmica como jubilados, pensionados, beneficiarios de
asignaciones universales; monotributistas sociales; empleados del servicio doméstico; quienes perciben
el seguro de desempleo; y titulares de una Pension Vitalicia a Veteranos de Guerra del Atlantico Sur.

Durante el afio 2020, se identificaron y trabajaron un total de 3243 reclamos de consumidores y
consumidoras hipervulnerables.

Dentro de estos, los rubros mas reclamados fueron los servicios financieros y seguros, los de
telecomunicaciones y los servicios publicos domiciliarios. Asimismo, entre las vulnerabilidades con mayor
numero de reclamos se encuentran:

1) Vulnerabilidad socioeconémica, con 1.366 casos (42%);

2) Persona mayor, con 995 casos (31%);

3) Discapacidad, con 216 casos (7%).

En términos de género, puede sefialarse que del total de casos identificados como hipervulnerables, el
59 % (1911 casos) corresponde a reclamos realizados por mujeres (cabe resaltar que Argentina, sanciond
en el afo 2012, la N° 26.743 de Identidad de Género, que reconoce e incluye el concepto de
autopercepcidén para referirse al género).

De enero a Abril 2021 se recibieron y trataron un total de 780 reclamos de consumidores y consumidoras
hipervulnerables. Los rubros mas reclamados fueron: Telecomunicaciones, Servicios Financieros vy
seguros, Servicios de Salud y Servicios Publicos Domiciliarios. Entre las hipervulnerabilidades encabezan
los adultos mayores (32%), le siguen la vulnerabilidad socio-econdmica (30%) y discapacidad (14%). De
los 780 reclamos gestionados, un 65% fueron ingresados por mujeres.



Brasil no tiene procedimientos especificos para facilitar la gestién de reclamaciones de
--A consumidores vulnerables. Brasil tiene reglas especificas para atendimiento a los
@ consumidores en condicién econdmica especial de pobreza en los servicios publicos

esenciales, servicios financieros y en los procesos judiciales, que pueden tener tal
procedimiento de gestion.

En el campo, no es necesario hablar de diferenciacion en la atencidén o el tratamiento, cuando las Procons
reciben quejas de una persona semianalfabeta. Sin embargo, las personas con discapacidad y las personas
mayores tienen prioridad para la atencion en los establecimientos publicos y privados del pais. Segun la
informacién del sitio web de Procon MS: Procon es el eje del Sistema Nacional de Defensa del
Consumidor, ya que es en él donde se identifican por primera vez las lesiones mayores a los consumidores,
y también es el que acoge a los hipervulnerables, especialmente a los ancianos

Chile no cuenta con procedimientos especificos para facilitar la gestion de reclamaciones
de consumidores vulnerables.

Sin perjuicio de ello, se han redoblado esfuerzos a través de convenios interinstitucionales,
redisefio de programas de educacion y campafias que se enfocan en la proteccién de los derechos de
consumo de adultos mayores, migrantes, entre otros.

Colombia cuenta con dos procedimientos especificos para facilitar la gestidn de
reclamaciones de consumidores vulnerables.

' En primer lugar, la Superintendencia de Industria y Comercio dispone de un canal
denominado Video llamada mediante el cual se brinda asesoria general en lenguaje de sefas a aquellos
consumidores que tengan alguna condicién fisica que les impida escuchar. En segundo lugar, se tiene el
Canal de didlogo social donde se brinda atencién telefénica y orientaciéon preferencial a adultos mayores,
menores de edad, victimas de conflicto o personas con discapacidad cognitiva.

- Costa Rica no tiene procedimientos especificos para facilitar la gestion de reclamaciones de

- consumidores vulnerables.

.



Espafa no tiene procedimientos especificos para facilitar la gestién de reclamaciones de

AT,

ﬁ consumidores vulnerables.

Honduras no tiene procedimientos especificos para facilitar la gestidon de reclamaciones de

* consumidores vulnerables.

*

Panama no tiene procedimientos especificos para facilitar la gestion de reclamaciones de
consumidores vulnerables, pero se le da un trato preferencial a la hora de la atencién de
las quejas o consultas por parte de usuarios vulnerables como los consumidores de tercera

4
edad o quienes mantienen alguna condicién fisica o médica.

' Paraguay no tiene procedimientos especificos para facilitar la gestion de reclamaciones de

consumidores vulnerables

Peru no tiene procedimientos especificos para facilitar la gestién de reclamaciones de

consumidores vulnerables.

Portugal no tiene procedimientos especificos para facilitar la gestidn de reclamaciones de
consumidores vulnerables. Sin embargo, el parrafo 4 del Decreto Ley n. 74/2017 de 21 de
junio de 2017, establece que en relacion con el “Libro de quejas” cuando los consumidores
o usuarios no puedan completar la hoja de quejas por analfabetismo o discapacidad fisica,
el proveedor de bienes, el proveedor de servicios o cualquier persona responsable de la asistencia debera,
en el momento de la presentacion de la queja y a solicitud del consumidor o usuario, completarla en los

términos descritos verbalmente por este ultimo.

Por otro lado, todas las entidades publicas y privadas, singulares y colectivas, que brinden servicio
presencial al publico, estan obligadas a brindar un servicio prioritario a personas con discapacidades o
discapacidades, personas mayores, mujeres embarazadas y personas acompanadas de bebés

10
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Uruguay no tiene procedimientos especificos para facilitar la gestiéon de reclamaciones de
consumidores vulnerables

Estados Unidos de America no tiene procedimientos especificos para facilitar la gestion de
reclamaciones de consumidores vulnerables
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De las reclamaciones recibidas,
ccuales son los tipos de

vulnerabilidad o colectivos
vulnerables mas afectados?

En Argentina, de las reclamaciones recibidas se registra la vulnerabilidad socioecondémica,
en razon de edad (personas mayores), de discapacidad y de género con mayor incidencia en
la poblacién femenina. Los sectores con mas reclamaciones realizadas por consumidores
hipervulnerables fueron los servicios financieros y seguros, servicios de comunicaciones y

servicios publicos domiciliarios.

&

En Brasil se destaca la vulnerabilidad socioeconédmica (los consumidores de menor poder
adquisitivo), en cumplimiento con las normas sectoriales y las empresas de los servicios
regulados. A estos factores se suman también las vulnerabilidades por edad.

En Chile la definicién de consumidor no incluye caracteristicas especiales de ciertos grupos,
ni circunstancias que agraven la vulnerabilidad de determinados consumidores. No
obstante, la doctrina ha establecido que podrian considerarse vulnerables a mayores
adultos, ciertas personas en el mercado financiero, nifios, nifias y adolescentes; e incluso,

ciertos grupos de personas a causa de la pandemia provocada por el coronavirus.

.

—

En Colombia, en las reclamaciones recibidas se registra la vulnerabilidad en razén de edad
(nifios, ninas, adolescentes y personas mayores).

En Costa Rica no existe una clasificacion de denuncias por tipo de vulnerabilidad.

12
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En Espaiia, actualmente se registran los colectivos afectados por vulnerabilidad econémica
como consecuencia de la pandemia COVID-19.

En Panama, de las reclamaciones recibidas se destaca la vulnerabilidad en razén de edad
(quejas y reclamaciones por incumplimiento de las disposiciones de la Ley 6 del 16 de junio
de 1987, que dicta disposiciones sobre beneficios para jubilados y pensionistas; estas
quejas estan relacionadas con el incumplimiento del descuento de jubilado sobre alimentos

en restaurantes y medicamentos).

A
o

Paraguay carece de un concepto sobre vulnerabilidad o colectivos vulnerables

En Perd, la base de datos de las reclamaciones del INDECOPI no cuenta con variables que
permitan realizar un cdlculo sobre los tipos de vulnerabilidad o colectivos vulnerables mas
afectados..

En Portugal se destaca la vulnerabilidad socioecondmica (la preocupacion esta centrada en
los consumidores que se estan volviendo financieramente vulnerables debido al Covid-19)
y la vulnerabilidad en razén de edad (consumidores mayores de 65 afios, nifios y
adolescentes).

En Uruguay, se destaca la vulnerabilidad socioeconémica (i.e. los consumidores que no
poseen ingresos fijos y regulares, y que por tanto, no pueden soportar los compromisos
asumidos, y los consumidores que no cuentan con acceso al crédito porque no tienen un
empleo formal, no poseen un domicilio fijo - como es el caso de muchos inmigrantes - o
tienen malos antecedentes crediticios en la calificadora privada de conducta crediticia, o

un alto riesgo crediticio en el registro del Banco Central de Uruguay, extremo que determina que terminen
por contratar opciones de crédito “fuera del sistema”, o dentro del sistema, pero con las tasas de crédito
y de mora mas altas. Se registra también la vulnerabilidad en razén de edad. Finalmente se identifica
todas aquellas personas que nunca han recibido una educacién en consumo financiero.

13



reclamaciones de consumidores En los Estados Unidos de América, de las reclamaciones

recibidas se destaca la vulnerabilidad en razén de edad (los consumidores mayores de 80

anos son los mas afectados por las estafas en términos del importe promedio en ddlares
involucrado).

ﬁ Estados Unidos de America no tiene procedimientos especificos para facilitar la gestion de
L |
k4

il

14



4.

S o

En cuanto a los servicios
financieros, ¢existe la nocion de
consumidor sobreendeudado? Y si
es asi, ¢ Cual?

El Proyecto de Cddigo de Defensa de las y los Consumidores de la Nacién, en analisis en el
Congreso Nacional, ofrece una definicién de “Sobreendeudamiento del Consumidor”: “Art.
81. Sobreendeudamiento del consumidor. El sobreendeudamiento del consumidor es la
situacion caracterizada por la grave dificultad para afrontar el cumplimiento de las

obligaciones exigibles o de pronta exigibilidad, que compromete el acceso y el goce de bienes esenciales.

El destinatario de la proteccién particular prevista en el presente Cdédigo es el consumidor persona

humana”.

®

El Proyecto de Ley n2 3515/2015, ya aprobada por el Senado y pendiente de sancion
presidencial, establece como sobreendeudamiento “la imposibilidad manifiesta del
consumidor, persona fisica, de buena fe, de pagar todas sus deudas de consumo, pagaderas
y vencidas, sin comprometer el su minimo existencial”.

Chile no tiene una definicién de consumidor sobreendeudado. Sin embargo, esta materia
se constituye como una preocupacidon actual tanto en los legisladores, como en la
academia, existiendo actualmente, diferentes proyectos legislativos.

En primera instancia, resulta de suma importancia resaltar que, en relacién con la
proteccion del consumidor en el sector de los servicios financieros, la SIC no es la autoridad
competente para ejercer las funciones de inspeccidn, vigilancia y control de la totalidad de
este sector.

En ese orden de ideas, la SIC cuenta con una competencia residual que le es otorgada de conformidad

con lo estipulado en el articulo 45 del Estatuto del Consumidor, en donde se establece que esta entidad

solo conocerd de casos sobre los cuales la actividad crediticia no haya sido asignada a alguna otra

autoridad administrativa en particular. Teniendo en cuenta lo anterior, en el marco de las competencias

de esta Superintendencia, no existe la nociéon de consumidor sobreendeudado.
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- En Costa Rica no existe la nocién de consumidor sobreendeudado

A En Espafia, no existe un concepto de consumidor sobreendeudado en el ordenamiento
ﬁ juridico, si bien existe en el Real Decreto-ley 6/2012, del 9 de marzo, de medidas urgentes
- de proteccion de deudores hipotecarios sin recursos, una definicion del umbral de exclusién

en su articulo 3.

En Honduras no existe la nocidn de consumidor sobreendeudado.

* * A
* *

En Panama3, no existe la nocién de consumidor sobreendeudado

‘ En Paraguay no existe la nocién de consumidor sobreendeudado

o
A4

Peru no tiene una definicién de consumidor sobreendeudado. Sin embargo, hay una norma
que define al sobreendeudamiento como el “Nivel de endeudamiento en el sistema
financiero que, por su caracter excesivo respecto de los ingresos y de la capacidad de pago,
pone en riesgo el repago de las obligaciones de un deudor minorista” y al deudor minorista
como aquella “persona natural o juridica que cuenta con créditos directos e indirectos clasificados como
a pequefias empresas, a microempresas, consumo revolventes y no revolventes e hipotecario para

vivienda”.
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En Portugal la legislacién no contempla el concepto de “consumidor sobreendeudado”. Sin
embargo, el término es ampliamente aceptado, en particular, a nivel académico. Los
términos “endeudamiento del consumidor” y “sobreendeudamiento del consumidor” se
estudian cuidadosamente y se utilizan en la doctrina nacional. El concepto de
“endeudamiento” adoptado ha sido el de saldo deudor de una persona, que puede resultar solamente de
un compromiso crediticio o de mas de uno al mismo tiempo, utilizando, en este ultimo caso, el concepto

de endeudamiento multiple. El sobreendeudamiento puede ser activo, si el deudor contribuye
activamente a ponerse en una situacion de imposibilidad de pago, por ejemplo, no planificando los
compromisos asumidos; o pasivo cuando por circunstancias imprevisibles (divorcio, desempleo,
enfermedad, etc.) el deudor ha sido puesto en situacién de incumplimiento.

mm. EnUruguay no existe la nocién de consumidor sobreendeudado
# -
—

ﬁ; En los Estados Unidos de America no existe la nocion de consumidor sobreendeudado.
L |
L

T

i
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5. ¢Qué mecanismos existen en los
servicios publicos esenciales y en
los servicios financieros para
proteger alos consumidores mas
vulnerables?

En Argentina, el Poder Ejecutivo Nacional ordend la abstencién de corte de servicios en caso

y de mora o falta de pago para los usuarios vulnerables o desaventajados. La definicidn

° normativa de servicios esenciales (agua y energia) en el ambito nacional surge del Decreto
843 del aiio 2000.

En el afio 2020 se incorporaron las TIC (en particular acceso a internet, servicios de telefonia y television
por cable) como servicios esenciales, y mediante la resolucion 1467/2020 del Ente Nacional de
Comunicaciones se establece la Prestacion Universal y Obligatoria respecto de las TIC, enumerando en el
articulo 12° como beneficiarios determinados a consumidores vulnerables.

A En Brasil, en los servicios financieros, en atencidén a sus normas sectoriales, existen
e mecanismos que reducen el costo de operaciones de crédito con la entrega de un cheque
v especial a los consumidores con menos poder adquisitivo.

La aprobacién del Proyecto de Ley de Superendeudamiento se considera muy positiva. Se espera que
actie como prevencion del endeudamiento, consolidando la transparencia en la publicidad y en la oferta
de crédito, haciendo mas evidentes los riesgos, estableciendo la prohibicién de que el proveedor acose a
los consumidores, especialmente a los ancianos, analfabetos, enfermos o con otras vulnerabilidades v,
gue prevé la realizacidon de un analisis real del potencial de pago del consumidor por parte del proveedor
de crédito. También existe la posibilidad de conciliacion judicial y extrajudicial, con la provisidn de mejores
condiciones para la negociacién de la deuda con las instituciones financieras, para que el individuo,
endeudado, pueda pagarla en su capacidad. También se entiende que la Ley de Sobreendeudamiento
ampliara la proteccion de las personas mas vulnerables al crédito abusivo, como las personas mayores y
las personas econdmicamente desfavorecidas. Estas son medidas especialmente importantes para los
consumidores mas vulnerables.
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En Chile, la Ley sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores, otorga mecanismos
y herramientas en determinados mercados atendiendo a su sensibilidad y complejidad,
toda vez que se constata la profundizacién de las asimetrias de informacion en perjuicio de
los consumidores.

Este es el caso del mercado financiero y el de los servicios basicos, equivalentes a los servicios publicos
esenciales. En relacidén al mercado de los servicios financieros, en Chile se implementé una reforma a la
Ley sobre Proteccidn de los Derechos de los Consumidores llamada “Sernac Financiero”, a través de la
Ley N°20.555, con el propésito de incorporar nuevos deberes de informacidn y sanciones mas especificas
en este mercado, toda vez que se constituye como el mercado mas complejo del pais, y a la vez, es uno
de los mas reclamados por los consumidores. Por otro lado, y respecto a las medidas relacionadas con los
servicios publicos esenciales o basicos, en Chile entré en vigor la Ley N°21.081 del afio 2018, que reformé
la Ley N219.496 y se incluyd el articulo 25 A que establecié una indemnizacién directa y automatica por
la suspensién injustificada de servicios basicos.

La Superintendencia de Industria y Comercio no ostenta competencias en materia de

servicios publicos esenciales ni tampoco en materia de servicios financieros, puesto que las

' competencias para cada uno de estos servicios le corresponden a la Superintendencia de

Servicios Publicos Domiciliarios y a la Superintendencia Financiera de Colombia,
respectivamente.

No obstante, lo anterior, la SIC puede brindar la siguiente informacién respecto de mecanismos y figuras
de proteccion a los consumidores de estos dos servicios. Respecto a los servicios publicos esenciales,
existe la figura de los Vocales de Control, la cual consiste en ciudadanos que por voluntad propia se
interesan en fiscalizar la prestacion de los servicios publicos en su comunidad y mediante su labor apoyan
a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios en la defensa de los derechos de los usuarios.
Entre sus tareas se encuentran las de informar a la comunidad acerca de sus derechos y deberes en
materia de servicios publicos domiciliarios para ayudan a defenderlos y cumplirlos; recibir informes de los
usuarios o suscriptores acerca del funcionamiento de las prestadoras de los servicios publicos
domiciliarios objeto de su fiscalizacidon; evaluar y promover medidas correctivas en la prestacion de los
servicios. Por su parte, respecto a los servicios financieros, actualmente existe la figura del Defensor del
Consumidor Financiero. Dentro de sus funciones se destacan las de: atender de manera oportuna y
efectiva a los consumidores financieros asi como actuar como vocero y conciliadores de estos ante la
respectiva entidad vigilada; conocer y resolver en forma objetiva y gratuita las quejas que estos les
presenten en relacion con un posible incumplimiento de la entidad vigilada de las normas legales,
contractuales o procedimientos internos que rigen la ejecucién de los servicios o productos que ofrecen
o prestan, o respecto de la calidad de los mismos; efectuar recomendaciones a la entidad vigilada
relacionadas con los servicios y la atencién al consumidor financiero; y proponer a las autoridades
competentes modificaciones normativas que resulten convenientes para la mejor protecciéon de los
derechos de los consumidores financieros, entre otras.
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S En Costa Rica, existen autoridades especificas en las que presentar quejas sobre los servicios
- publicos esenciales y sobre los servicios financieros. Pero no estan dirigidas a los
consumidores vulnerables en particular.
.

En Espafia, existen mecanismos de proteccidn al consumidor vulnerable en algunas normas
sectoriales, referentes a servicios basicos como electricidad, telefonia, servicios financieros
y otros servicios basicos.

*)

Como consecuencia de la crisis sanitaria derivada del COVID-19 se ha configurado una nueva
categorizacion de consumidor vulnerable, a los efectos de la percepcidn del bono social de electricidad y
la proteccién especial frente a la interrupcidon del suministro, para determinadas categorias de
consumidores. El Gobierno trabaja actualmente en el establecimiento de una tarifa social de internet para
garantizar la conectividad de los usuarios vulnerables econdmicamente. Para los servicios financieros se
indican cuentas de pago basicas.

En Honduras no se identifican mecanismos en los servicios publicos esenciales y en los
servicios financieros para proteger a los consumidores mas vulnerables.

» ¥
*
*

En Panama, no se identifican mecanismos en los servicios publicos esenciales y en los
servicios financieros para proteger a los consumidores mas vulnerables

»

En Paraguay, no se identifican mecanismos en los servicios publicos esenciales y en los
servicios financieros para proteger a los consumidores mas vulnerables. Sin embargo, en el
marco de la pandemia de COVID-19, el mecanismo de accidn para reclamos relacionados a

servicios publicos esenciales y servicios financieros ha sido una atencién rapida vy prioritaria,
por tratarse de servicios indispensables para el mantenimiento de una calidad minima de vida.
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En Perd, el Organismo Supervisor de la Inversidn en Infraestructura de Transporte de Uso
Pdblico — OSITRAN determind una serie de reglas disefiadas para proteger a los
consumidores con discapacidades.

En el sector de servicios publicos de telecomunicaciones, si bien no se hace mencién especifica a la figura

de consumidor vulnerable, el Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones —

OSIPTEL ha emitido regulacidn referida a usuarios con discapacidad, usuarios quechua hablantes o de

centros poblados rurales. El Organismo Supervisor de la Inversidn en Energia y Mineria — OSINERGMIN,

tiene personal bilinglie para facilitar la comunicacion y transmisién de los mensajes, en las regiones de
usuarios quechua hablantes. La Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento implementé una
tarifa menor al costo medio de proveer los servicios de saneamiento y el abastecimiento agua potable.

En lo referente a servicios financieros no existe tratamiento diferenciado para consumidores mas

vulnerables.

En Portugal, existen mecanismos especificos para proteger a los consumidores vulnerables
en el contexto de los servicios publicos esenciales y en el contexto de los servicios
financieros.

En el ambito de los servicios publicos esenciales (abastecimiento de agua y energia) familias
gue cumplen un conjunto de requisitos tienen derecho a la tarifa social. Muy recientemente, la Carta
Portuguesa de Derechos Humanos en la Era Digital aprobada por la Ley de la Asamblea de la Republica,
establece la creacion de una tarifa social para el acceso a los servicios de Internet aplicable a “clientes
finales econdmicamente vulnerables” y acceso a tecnologias y tecnologias instrumentos y medios y por
la poblacién en particular de los “ciudadanos mas vulnerables”.

En el dmbito de los servicios financieros, especialmente en los contratos de crédito, existen
procedimientos de prevencién de impagos y de regularizacion para los casos en que los consumidores no
hayan pagado las cuotas. Las entidades bancarias estan obligadas a realizar un conjunto de operaciones
con el fin de evitar el impago de los clientes bancarios. En situaciones en las que los clientes bancarios
tienen dificultades para pagar las cuotas, los bancos estan obligados a proponer nuevas condiciones que
permitan la regularizacion.

La Red de Atencidon al Consumidor Envidado tiene como finalidad brindar un servicio de soporte,
informacién y asesoramiento a los consumidores que se encuentran en riesgo de incumplimiento de los
contratos de crédito o por retraso que, en el cumplimiento de las obligaciones derivadas de la celebracion
del contrato de crédito, se encuentran en proceso de negociacién con la entidad de crédito

En Uruguay en el caso de los servicios publicos esenciales (agua y energia eléctrica) existen
% — tarifas “sociales”, esto es bonificadas, a las que pueden acceder los sectores de la sociedad
sy CONsiderados econémicamente mas vulnerables.

No existen mecanismos para proteger a los consumidores vulnerables dentro de los
servicios financieros. Se puede decir que algunos proveedores tienen practicas mas flexibles a los efectos
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de encontrar una solucién a los problemas de esas personas mas vulnerables, pero no existe un
tratamiento especifico definido, sino que se analiza caso a caso.

En los Estados Unidos, la proteccion de los consumidores vulnerables en el espacio de los
servicios publicos generalmente se maneja a nivel estatal. Generalmente se considera que
memmmmmw [0S consumidores vulnerables de servicios publicos necesitan de informacion veraz y no
"  engafiosa sobre opciones de compra, de servicios asequibles, flexibilidad de pago;
asistencia o condonacién de deudas; subsidios para hacer sus hogares mas eficientes
energéticamente para reducir costos y limites de desconexidn.

zlina

Con respecto a los servicios financieros, la Federal Trade Commison se ha centrado en proteger a los
consumidores mas afectados por las recesiones econdmicas y hace cumplir la Ley de lgualdad de
Oportunidades de Crédito (ECOA), que prohibe la discriminacidn contra los solicitantes de crédito por
motivos de raza, color, religidon, nacionalidad, sexo, estado civil, edad u otros factores.
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6. En su pais, ¢se han realizado
programas de educacion dirigidos a
ciertos consumidores de
vulnerabilidad especifica (p.ej.
ancianos, inmigrantes que no
dominan el idioma, etc.)? Si es asi,
por favor incluya enlaces a
ejemplos por favor.

Si. En Argentina, en el ambito de la Direccion Nacional de Defensa del Consumidor y
4 . Arbitraje de Consumo, funciona la Escuela Argentina de Educacién en Consumo (EAEC)
° como el ambito de difusidn, concientizacién, promocidn, educacién sobre los derechos de

%, . consumidores y usuarios.

En este sentido, durante el afio 2020 se ha desarrollado el curso “Consumo y Equidad: derribando mitos
y estereotipos” sobre vulnerabilidades especificas tales como el género, la edad o la discapacidad.
También se han desarrollado seminarios y encuentros sobre hiper vulnerabilidad. En noviembre del 2020,
se cred el “Concurso de Proyectos para la promocién, proteccién y difusion de derechos de las y los
consumidores hiper vulnerables” que orienta a la articulacion con las organizaciones de la sociedad civil.
La EAEC desarrolla cursos en su plataforma virtual, contenido en redes, webinar, seminarios y talleres y
todo tipo de actividades que faciliten el acceso a la comunidad

Si. En Brasil, hay programas de educacién en ambito nacional con destaque o dirigidos a

@ consumidores con vulnerabilidades especificas, como ancianos. Algunos de estos

v programas también estan en inglés y espariol, como los de la ENEF (Estrategia Nacional de
Educacién Financiera), con mas facil acceso para extranjeros e inmigrantes.

También hay programas especificos para los nifios. La Estrategia Nacional de Educacidn Financiera (ENEF)
tiene una pagina web  con diversos  contenidos para educacion  financiera
(https://www.vidaedinheiro.gov.br/) y desarrolla los programas para grupos de especial vulnerabilidad,
como el proyecto de educacidn financiera para jubilados del INSS (Instituto de Seguridad Social) con
ingresos de uno a dos salarios minimos y el proyecto de educacién financiera para mujeres beneficiarias
del Programa Bolsa Familia del gobierno federal. Ademas, en Brasil, hay también iniciativas y campanas
de los érganos del consumidor para concientizacion, especialmente los dirigidos a las personas mayores,
en temas como acceso al crédito, cuidados con la salud en tiempos de Covid-19, y otros.
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Si. En Chile, el Servicio Nacional del Consumidor participa activamente promoviendo la
educacidn financiera en Chile, en ese sentido, se constituyd como uno de los organizadores
del “Mes de la Educacion Financiera” que se llevé a cabo el mes de octubre de 2019.

En esta instancia, se convocd a todos los actores publicos del sistema financiero con el objeto de
promover la importancia de este tema en el pais, el cual es uno de los ejes necesarios para la inclusion
financiera de las personas, de acuerdo a los lineamientos establecidos por la Organizacién para la
Cooperaciony el Desarrollo Econédmicos (OCDE). Los ejes tematicos de las actividades fueron la inversidn,
el ahorro y el endeudamiento responsable, el ahorro previsional, la estabilidad de precios y la
ciberseguridad; todas estas dirigidas a jovenes, profesores, migrantes, adultos mayores, inversionistas y
participes de los mercados financieros, entre otros.

Asimismo, SERNAC dispone de un Programa de Educacién Financiera, dirigido a estudiantes, familias,
docentes, colegios, jovenes y adultos mayores, para que puedan acceder a guias, videos, noticias, entre
otras herramientas, con el objeto de aumentar el nivel de conocimiento financiero de los nifios/as,
jovenes y adultos mayores que participan de éste, contribuyendo asi al fortalecimiento de una cultura de
consumo financiero responsable. El programa citado estd disponible en el siguiente enlace: Programa de
Educacién Financiera - SERNAC: Educacidon https://www.sernac.cl/portal/607/w3-propertyname-
614.html

Colombia ha participado activamente en campafias internacionales de la OCDE

relacionadas con la seguridad de productos, en particular para los nifios. Son ejemplos las
' campafas #FijaloBien, que fue replicada por diecinueve agencias de consumo

internacionales, la campafia #PilasconlasPilas, que busca informar sobre los riesgos que
pueden presentar diferentes dispositivos electrénicos que utilizan pilas o baterias “tipo botdn”, las cuales
pueden ser ingenieras por los nifios causandoles lesiones graves o incluso la muerte.

Esta campafia proporciona algunas recomendaciones para evitar este tipo de accidentes y la campafia
Global de Sensibilizacidn #JugueteSeguros. En octubre del 2018, la Superintendencia de Industria y
Comercio desarrollo la campania Dia de los Nifios con el lanzamiento de una serie de videos para informar
acerca de algunos productos que, por presentar algun defecto, pueden afectar a la salud o a la vida de los
consumidores.

También como parte del mes de prevencién contra el fraude fue elaborada la campafia “Mes de
Prevencion contra el Fraude 2019”, actividad que realiza anualmente la Red Internacional de Agencias de
Proteccién al Consumidor (ICPEN, por el significado de su sigla en inglés).

La campafia estuvo centrada en los consumidores del sector turismo, se presentd en cinco (5) idiomas:

espafol, inglés, italiano, aleman y francés, y estuvo dirigida tanto a consumidores como a empresarios,
en aras de informar sobre practicas fraudulentas y consejos para evitarlas.
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El material de campanfia realizado conté con: tres (3) videos, y tres (3) piezas gréficas para redes sociales,
cada uno de ellos realizado en cinco (5) idiomas: espafiol, inglés, italiano, aleman y francés.

De forma especial vale la pena mencionar que se realizé un video en lenguaje de sefias, teniendo presente
a los consumidores que tienen ciertas caracteristicas auditivas que lo ponen en situacion distinta de los
demads consumidores, al menos respecto de la forma como se les puede comunicar informaciéon de forma
adecuada e idénea. De hecho, la SIC cuenta con una serie de videos con informacién sobre la Entidad y
los distintos temas que trabaja diariamente, en busqueda de hacer que su comunicacion con la ciudadania
sea incluyente.

S En Costa Rica, desde la Direccion de Apoyo al Consumidor se ha trabajado en una estrategia
de educacién al consumidor enfocada en capacitaciones presenciales y ahora virtuales
dirigidas a todo el publico. Esta Estrategia abarca poblaciones vulnerables como nifios,
adolescentes y adultos mayores. Adicionalmente, se ha publicado en la red social de

youtube una serie de videos cortos en temas de derechos de los consumidores y deberes de los
comerciantes, educacion financiera y otros temas.

A, En Espaiia, a nivel municipal, existen cursos de formacion dirigidos a colectivos vulnerables
ﬁ econdmicamente por su edad, nivel cultural, diferencias linglisticas, etc. Para los servicios
- financieros se indican cuentas de pago basicas.

En Honduras no existen programas de educacién dirigidos a ciertos consumidores de
+ = vulnerabilidad especifica
* &

En Panama, se han hecho jornadas de educacién a los consumidores de tercera edad, en
o las que se les da a conocer sus derechos y beneficios otorgados por la Ley 6 del 16 de junio
+ de 1987, que establece la proteccion de los jubilados y pensionados. También se ha
implementado que los restaurantes y farmacias estén obligados a colocar letreros en los
locales, donde le informen a los consumidores de tercera edad la aplicacién del descuento

de jubilado.
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En Paraguay, no existen programas de educacién dirigidos a ciertos consumidores de
o vulnerabilidad especifica

En Perd, el Plan Nacional de Proteccién del Consumidor cuenta con el Objetivo Estratégico

Especifico: Incluir la temdtica de derechos de los consumidores en los cursos escolares, a

cargo del Ministerio de Educacidn, en su calidad de miembro del Sistema Nacional y ente

rector en Educacién. Perd no ha realizado programas dirigidos a ancianos o inmigrantes.
Sin embargo, ha elaborado acciones en materia de educacién en el consumo y ademas firmé un convenio
de cooperacidn interinstitucional con World Vision Peru, a fin de afianzar la participacion de la Sociedad
Civil en la proteccion al consumidor desde la Educacidén Bdsica Regular a nivel nacional.

Si, Portugal tiene programas dirigidas a consumidores con vulnerabilidad especifica. Son
ejemplos la “Guia Préctica para el Consumidor Mayor” desarrollado entre la Direccidon
General del Consumidor y la Policia de Seguridad Publica que ha sido ampliamente

difundida con la participacién de las “Universidades Séniores”.

La Direccién General del Consumidor ha desarrollado acciones de formacion de los Agentes de Policia de
Seguridad Publica que tienen contacto con la poblacion (principalmente personas mayores y otros
consumidores que buscan ayuda de las autoridades), sobre los temas mencionados.

Ademas, Portugal en el ambito de su Plan Nacional de Educacidn Financiera, dedica especial atencion a
los nifios y jovenes proponiendo acciones concretas para elevar el nivel de conocimiento financiero de la
poblacién y promover la adopcidn de actitudes y comportamientos financieros adecuados, en concreto,
desarrollando habitos de ahorro y apoyando la inclusién financiera.

En el contexto de la formacidn financiera, Portugal desarrolla acciones de educacién financiera
especificamente dirigidas a consumidores mas jovenes, en edad escolar, incluyendo actividades ludicas y
educativas sobre dinero, crédito y otros temas, consoliddndose como ejemplo la campafa de educacion
digital #ficaadica dirigida a los jovenes en edad escolar sobre el cuidado que se debe observar en los
canales digitales, el acceso a productos y servicios bancarios.

En Portugal existe un “Fondo de Promocidn de los Derechos del Consumidor”, que tiene como objetivo
apoyar proyectos de educacion del consumidor beneficiando también determinados colectivos de
consumidores vulnerables (personas mayores, los nifios y jovenes, los migrantes y las personas que viven
en territorios aislados).

Finalmente, el Alto Comisionado para las Migraciones tiene una oficina de atencién al consumidor
inmigrante.
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En Uruguay no existen programas de educacién dirigidos a ciertos consumidores de

% MR ulnerabilidad especifica
e
—

-—
- Si. Para llegar a las comunidades diversas de manera mas eficaz, la FTC ha adaptado sus
P
.. mensajes a las comunidades afectadas por ciertas estafas o practicas comerciales
wmmmmmmw  engafiosas. Son ejemplos las “telenovelas” — videos en espafiol - que se basan en las quejas
k4
T

a la FTC de hispanohablantes de todo el pais y que ofrecen consejos practicos para ayudar
a detectar y detener estafas comunes.

Los consulados y las organizaciones comunitarias pueden solicitar copias gratuitas de estas telenovelas
educativas en espafiol al por mayor y distribuirlas. Los temas que tratan incluyen los siguientes asuntos:
como denunciar estafas; cdmo encontrar servicios legitimos de asesoria crediticia; como evitar problemas
cuando los consumidores financian la adquisicién de un automodvil nuevo o usado a través de un
concesionario y dénde informar de los problemas sufridos con la financiacion del concesionario; derechos
del consumidor cuando se trata de cobradores de deudas; las senales identificativas de una estafa de
ingresos; y como identificar a un suplantador del gobierno y los peligros de enviar dinero a un extrafo,
entre otros.

Con relacidn a las personas mayores, en el 2015, la FTC lanzé la iniciativa “Pass it On”, un paquete de
materiales educativos para el consumidor disefiado para incentivar a las personas mayores a que
empiecen a hablar entre si sobre las estafas. La iniciativa brinda a los consumidores mayores unas
herramientas para iniciar conversaciones y transmitir informacién sobre estafas. El paquete incluye
articulos, presentaciones, marcadores, actividades y un video sobre seis estafas que afectan a los adultos
mayores.

Los materiales estan disponibles en inglés y espafiol y se han utilizado en teatro en eventos comunitarios.
Los temas de los materiales incluyen cuestiones que afectan particularmente a las personas mayores (ej.
robo de identidad, Llamadas no deseadas, estafas de impostores, de soporte técnico, de citas/romance
en linea; estafas de “nietos”, de atencidon médica, de premios falsos, de reparacion de viviendas, de
“Money Mule”, de trabajo desde casa; y fraude de caridad).

Con referencia a los servicios financieros, la ley Dodd-Frank establece la Oficina de Proteccién Financiera
para los Americanos Mayores, cuyas funciones incluyen actividades disefiadas para facilitar la educacion
financiera de las personas que han alcanzado la edad de 62 afios 0 mas como proteccidon contra
situaciones injustas, practicas engafiosas y abusivas y sobre las opciones financieras actuales y futuras,
incluso mediante la difusién de materiales a las personas mayores sobre dichos temas.

La FTC ha publicado numerosos materiales que educan a los consumidores sobre una amplia variedad de
contextos financieros, como Money and Credit (compras, compra y posesién de un automovil, crédito y
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préstamos, gestion de deudas); Viviendas e hipotecas (préstamos hipotecarios, mejoras en el hogar,
ahorro de energia, alquileres y programas de tiempos compartidos [timeshare]); Trabajos y ganar dinero
(educacion y capacitaciéon, busqueda de trabajo, trabajo desde casa, negocios, inversiones y préstamos);

El Consumer Financial Protection Bureau cred la Oficina de Asuntos Comunitarios que se enfoca en
consumidores econdmicamente vulnerables.

La Oficina ha estado trabajando con organizaciones que sirven a poblaciones econdmicamente
vulnerables para equipar al personal de primera linea y a los voluntarios para que presenten temas de
capacidad financiera en sus reuniones con las personas a las que sirven, utilizando materiales publicados
por CFPB, como folletos centrados en temas y guias complementarias.




/. Bajo el COVID-19, ¢se han tomado
medidas especificas para proteger
a los consumidores en situaciones
de vulnerabilidad financiera? De ser
asi, ¢cuales?

Si. En Argentina algunas de las medidas adoptadas para proteger a los consumidores con
. vulnerabilidad financiera fueran: a) la abstencién de corte de servicios en caso de mora o
o] falta de pago para los usuarios vulnerables o desaventajados; b) la Prestacién Universal y
" Obligatoria respecto de las TIC (en particular acceso a internet, servicios de telefonia y
televisién por cable), enumerando como beneficiarios a ciertos consumidores vulnerables,
entre ellos por razones socio-econdémicas; c) el congelamiento - por un tiempo determinado - del valor de
la cuota mensual de los créditos hipotecarios que recaigan sobre inmuebles destinados a vivienda Unica
y que se encuentren ocupados con el referido destino por parte de la deudora o quienes la sucedan a
titulo singular o universal; d) la suspensién de los desalojos por falta de pago y el congelamiento del precio
de los contratos de locacién de inmuebles -por un tiempo determinado; e) intervencion en materia de
saldos impagos de tarjetas de crédito y la inaplicabilidad de intereses punitorios; f) la opcidn de diferir la
alicuota y las cargas administrativas en sistema de ahorro previo; g) multas a entidades financieras - se
han impuesto multas por un monto de $ 10.000.000 (diez millones de pesos) por diversos
incumplimientos, entre ellos, deber de informacién, derecho de revocacion, intereses superiores a los
convenidos, etc.

Por otro lado, se han realizado distintas campafias en las redes sociales, entre ellas, una campafia sobre
consumidores sobreendeudados articulada con los Estados Miembros y Asociados al MERCOSUR.

Si, los principales érganos econdmicos y financieros (Banco Central) han adoptado diversas

medidas incluyen politicas para apoyo financiero directo a los consumidores mas afectados

‘e\ politicas y medidas para los consumidores con mayor vulnerabilidad financiera. Estas
y a los mas pobres (enfoque social).

De igual forma, SENACON vy los érganos del consumidor de los estados y municipios han lanzado medidas
de apoyo como, por ejemplo, el establecimiento de ajustes para consumidores que ya no podian pagar
los servicios de escuela de sus hijos (de manera a ampliar plazos de pago, suspender multas etc.). La
SENACON ha fomentado el apoyo a los consumidores de planes de salud, muchos ya en situacion de
dificultad. Ademas, en lo referente a vulnerabilidad financiera, los consumidores ancianos recibiran
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atencion y orientacién especial de los érganos de proteccion al consumidor y también de regulacién
financiera, considerando su vulnerabilidad exacerbada en multiplos niveles: edad, tecnoldgico (reciben
ofertas alin mas agresivas por teléfono y e-mail), condicién de salud y capacidad cognitiva.

Si, Chile ha tomado medidas especificas para proteger a consumidores en situaciones de
vulnerabilidad financiera debido a la pandemia provocada por el COVID-19 y a la reduccion
de ingresos que han sufrido las personas.

Estas medidas se materializan con aportaciones econdmicas, créditos con condiciones especiales, el
aplazamiento de las fechas de pago de ciertos créditos, y la prohibicidn del corte de servicios basicos
(equivalentes a los servicios publicos esenciales) por la mora en los pagos, pero todo ello acompafiado de
las buenas practicas de los bancos. Las medidas para proteger a los consumidores en situaciones de
vulnerabilidad financiera son: a) Ingreso Familiar de Emergencia (IFE) que se trata de una aportacién
econdmica entregada por el Gobierno de Chile a los hogares que reciben ingresos informales y que ante
la emergencia producida por el virus Covid-19, han visto disminuidos sus ingresos debido a que no pueden
realizar sus actividades con normalidad; b) Financiacién con aporte fiscal para la proteccién de los ingresos
de la Clase Media que contiene beneficios para los trabajadores dependientes (ocupados, cesantes y
suspendidos), empresarios individuales o “por cuenta propia” y trabajadores independientes que hayan
sufrido una caida del 30% o mds en sus ingresos formales producto de la pandemia; c) Subsidio de
arriendo especial para la Clase Media. Se trata de un beneficio contenido en el “Plan de Proteccidn para
la Clase Media” del Gobierno de Chile, que consiste en un subsidio que cubrird hasta el 70% del valor del
arriendo de viviendas para las familias que hayan tenido caidas en sus ingresos del 30% o mas; d)
postergacién de cuotas de créditos hipotecarios con garantia estatal; e) Medidas sobre servicios basicos
(equivalentes a los servicios publicos esenciales), postergacion de pagos y la prohibicién del corte del
servicio e incluye el Plan Solidario de Conectividad de telecomunicaciones.

La Superintendencia Financiera emitid instrucciones prudenciales para mitigar los efectos
derivados de la coyuntura de los mercados financieros y la situacién de emergencia
' sanitaria declarada por el Gobierno Nacional, en los deudores del sistema financiero.

Ademas, la Superintendencia de Economia Solidaria emitid las Circulares Externas No. 11y 12: Tema de
la circular 11: instrucciones prudenciales en materia de cartera de creditos con el fin de mitigar los
efectos derivados de la situacion de emergencia econdmica, social y ecoldgica en todo el territorio
nacional declarada por el gobierno nacional mediante el decreto no. 417 de 17 de marzo de 2020.
Supersolidaria.gov.co.2021 .[enlinea] Disponible en:
<http://www.supersolidaria.gov.co/sites/default/files/public/data/circular_externa_no_11 del 19 3 2
020.pdf> ; Tema de la circular 12: instrucciones prudenciales relacionadas con la operacién de las
organizaciones, con el fin de mitigar los efectos derivados de la situacion de emergencia econdémica,
social y ecoldgica en todo el territorio nacional declarada por el gobierno nacional mediante el decreto
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no. 417 de 17 de marzo de 2020. Supersolidaria.gov.co. 2021. [en linea] Disponible en: <
http://www.supersolidaria.gov.co/sites/default/files/public/data/circular_externa_no_12_del 19 3 20
20.pdf>

Colombia ha participado activamente en campafas internacionales de la OCDE relacionadas con la
seguridad de productos, en particular para los nifos. Son ejemplos las campafas #FijaloBien, que fue
replicada por diecinueve agencias de consumo internacionales, la campafia #PilasconlasPilas, que busca
informar sobre los riesgos que pueden presentar diferentes dispositivos electrénicos que utilizan pilas o
baterias “tipo botdn”, las cuales pueden ser ingenieras por los nifios causandoles lesiones graves o incluso
la muerte. Esta campafia proporciona algunas recomendaciones para evitar este tipo de accidentes y la
campana Global de Sensibilizacién #JugueteSeguros. En octubre del 2018, la Superintendencia de
Industria y Comercio desarrollo la campafia Dia de los Nifios con el lanzamiento de una serie de videos
para informar acerca de algunos productos que, por presentar algun defecto, pueden afectar a la salud o
a lavida de los consumidores. También como parte del mes de prevencidn contra el fraude fue elaborada
la campafia “Mes de Prevencion contra el Fraude 2019”, actividad que realiza anualmente la Red
Internacional de Agencias de Proteccién al Consumidor (ICPEN, por el significado de su sigla en inglés). La
campafia estuvo centrada en los consumidores del sector turismo, se presenté en cinco (5) idiomas:
espanol, inglés, italiano, aleman y francés, y estuvo dirigida tanto a consumidores como a empresarios,
en aras de informar sobre précticas fraudulentas y consejos para evitarlas. El material de campafa
realizado contd con: tres (3) videos, y tres (3) piezas graficas para redes sociales, cada uno de ellos
realizado en cinco (5) idiomas: espafiol, inglés, italiano, aleman y francés.

De forma especial vale la pena mencionar que se realizé un video en lenguaje de sefias, teniendo presente
a los consumidores que tienen ciertas caracteristicas auditivas que lo ponen en situacién distinta de los
demas consumidores, al menos respecto de la forma como se les puede comunicar informacién de forma
adecuada e idénea. De hecho, la SIC cuenta con una serie de videos con informacion sobre la Entidad y
los distintos temas que trabaja diariamente, en buisqueda de hacer que su comunicacién con la ciudadania
sea incluyente.

— No. Sin embargo, Costa Rica dio énfasis a la educacién financiera enfocada no solo en la
- poblacién en general, sino también en grupos vulnerables como adultos mayores, poblacion
~ joven e inclusive poblaciones indigenas que manejan sus propios idiomas.

Para ello se dio continuidad, con mayor fuerza, a la estrategia de educacidn financiera en la cual se han
involucrado tanto instituciones publicas como el sector privado, principalmente entidades financieras las
cuales han participado activamente en llevar charlas o

talleres a distintas poblaciones
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A, S Espaia ha adoptado varias medidas para la proteccion de los consumidores en situacion
ﬂ de vulnerabilidad econémica, como consecuencia de la crisis sanitaria derivada del COVID-

-

Asi, en el Real Decreto-ley 11/2020, del 31 de marzo, se establecieron medidas urgentes complementarias
en el ambito social y econdmico para hacer frente al COVID-19, a saber: a) apoyo al alquiler de personas
vulnerables; b) moratorias de deudas hipotecarias y de los créditos y préstamos que mantengan las
personas en situacién de vulnerabilidad econdmica; c) flexibilidad para disponer del ahorro acumulado
en planes de pensiones, para las situaciones de desempleo consecuencia de un expediente de regulacién
temporal de empleo y el cese de actividad de trabajadores por cuenta propia o auténomos que se
produzcan como consecuencia del COVID-19; d) posibilidad de ampliar el colectivo de potenciales
perceptores del bono social de electricidad en funcidon de su renta; e) garantia de la continuidad del
suministro energético y de agua para hogares mientras dure el estado de alarma; f) subsidio
extraordinario temporal del que se podrdn beneficiar las empleadas del hogar ante la falta de actividad.

En Honduras no se han tomado medidas especificas para proteger a los consumidores en
« , « situaciones de vulnerabilidad financiera.

e

Si, Panamd ha tomado medidas de moratoria de pago para los consumidores que
mantengan compromisos financieros con entidades bancarias y financieras, principalmente

b para aquellos que tengan contratos de trabajo suspendidos, trabajadores independientes
y desempleados.

La Ley 156 del 30 de junio de 2020, es una Ley que establece la moratoria en el pago de compromisos
financieros, que inicialmente duraria hasta el 31 de diciembre del 2020, pero posteriormente fue
extendida hasta junio del 2021.

En Paraguay, la Agencia SEDECO ha lanzado de manera constante, publicaciones, mediante
(5 los flyers ¢ Sabias Que?, informando a la ciudadania sobre sus derechos y obligaciones como

WV consumidores financieros.

Ademas, se aplicaron algunas medidas temporales por Entidades Financieras y otras establecidas por el
Gobierno Nacional como por ejemplo la suspension de pagos de cuotas de préstamos, facilidades para
las renegociaciones de renovaciones, refinanciaciones y reestructuraciones de deudas que fueron
trasladas al final del periodo, asi como la suspensidon de pagos minimos de tarjetas de créditos. Con
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relacién a los servicios publicos se establecid la exoneracidn de pagos de servicios publicos (Energia
Eléctrica y Suministro de Agua) de marzo a agosto 2020.

Ademas, el Gobierno determind que el incumplimiento en el pago de los alquileres no podria ser causa
de desalojo en caso de pago de al menos el 40% (cuarenta por ciento) del valor del alquiler mensual,
medida aplicada entre marzo y junio del 2020.

En Perd, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS), dispuso que las empresas del

sistema financiero, podrian modificar las condiciones contractuales de su cartera de

créditos, via reprogramaciones, a fin de aliviar temporalmente los pagos de créditos de

deudores que podrian tener dificultades para cumplir con sus obligaciones crediticias sin
afectar a su clasificacidn crediticia y evitando que se generen mayores intereses moratorios o penalidades
(ello sin distinguir a aquellos consumidores en situaciones de vulnerabilidad financiera).

Asimismo, la SBS emitié la Resolucién SBS N° 1870-2020 que modifica el Reglamento de Gestién de
Conducta de Mercado del Sistema Financiero, incorporando reglas minimas relacionadas con el adecuado
proceso de atencion de reprogramaciones de aquellos clientes con dificultades temporales de pago de
créditos durante el periodo de emergencia actual.

Si, Portugal ha adoptado varias medidas para proteger a los consumidores en situacién de
desempleo o pérdida de ingresos potenciando la situacion de vulnerabilidad econémica. En
relacién a los servicios financieros, son ejemplos las moratorias de deudas hipotecarias y

de créditos y préstamos, asi como la suspension de comisiones derivadas de operaciones
de pago a través de plataformas digitales.

En los servicios publicos esenciales (agua, electricidad, gas, y comunicaciones electrénicas) se destacan la
prohibicion de corte de los servicios por falta de pago de los importes en deuda cuando ello sea motivado
por situaciones de desempleo o caida del ingreso familiar; la posibilidad de pago de los consumos de
forma fraccionada; los apoyos extraordinarios en materia de precios de la electricidad dirigida a todas las
familias con potencia contratada igual o inferior a 6,9 kVa; las medidas excepcionales y temporales para
proteger a los consumidores de servicios de comunicaciones (acceso garantizado a los servicios de
comunicaciones electrdnicas; mayor flexibilidad en la cancelacién de contratos en los casos en que los
consumidores que se encuentren en situacién de desempleo o que tengan una caida de los ingresos del
hogar del 20% o mas, respecto a los ingresos del mes anterior, sin compensacién al operador, incluso si
el periodo de fidelizacion estuviera en curso).

En relacién con los precios maximos por gas envasado, el Gobierno determind la imposicién de un
régimen de precio maximo para el gas envasado que se encontraba vigente durante abril del 2020.
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En Uruguay, el Banco Central del Uruguay emitié recomendaciones y permisos a las
% — entidades reguladas, a efecto de poner en practica mecanismos que permitiesen aplacar el
wmmmmmw Mpacto de la pandemia en los compromisos financieros de sus clientes. Podria decirse que
-— dichas medidas tuvieron un impacto moderado.

Las recomendaciones del BCU a las empresas supervisadas en el marco de la pandemia, permitié a las
mismas extender los plazos de vencimiento de las obligaciones para las personas que estuvieran al dia de
pagos al 31/3/2021. Muchas empresas financieras han tomado decisiones comerciales procediendo a
quitas de intereses y extensiones de plazo, para poder atender las situaciones mas precarias y urgentes.

Si. La pandemia de coronavirus ha traido consigo nuevos desafios, dado que muchas

by

.. personas se encuentran en una situacion financiera desesperada.

L |
— La FTC lanzé una pagina que consolida informacién para los consumidores afectados
financieramente por la pandemia en https://www.consumer.ftc.gov/coronavirus/financial-impact .

La FTC brindd consejos sobre como lidiar con la pérdida del empleo, problemas para pagar facturas,
incluidas hipotecas, pagos de préstamos para automaviles y estudiantes, y los derechos del consumidor
en el contexto del cobro de deudas.

Ademas, la FTC actudé rdpidamente para monitorizar las estafas dirigidas a consumidores en situacion de
vulnerabilidad financiera debido a la pandemia y alertdé a los consumidores sobre estafas relacionadas
con el alivio hipotecario, servicios de reparacion de crédito, becas y ayuda financiera para estudiantes,
modificacion de préstamos para automoviles, etc. Los Gobiernos federal, estatal y local han suspendido
temporalmente los desalojos por falta de pago del alquiler, una medida que ha demostrado ayudar a
detener la propagacién del COVID-19.

En marzo del 2021, el Centro para el Control de Enfermedades anuncidé una extensién de 90 dias en su
moratoria de desalojo por falta de pago del alquiler y emitié procedimientos a seguir para los inquilinos
elegibles para detener temporalmente el proceso de desalojo. Finalmente, en lo referente a los servicios
esenciales, la FTCy otros reguladores federales desarrollaron una formacidn para el consumidor util sobre
la evaluacidn de los contratos de servicios de los servicios publicos, asi como la deteccién de estafas
relacionadas con dichos servicios publicos.
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¢ Existe articulacion con la
sociedad civil (academiay
asoclaciones de defensa del
consumidor) y / o con otros
organismos del Estado para realizar
acciones de proteccion de las y los
consumidores vulnerables?

Si, existe. En Argentina las asociaciones de consumidores son un importante actor de la
sociedad civil, que complementa la labor del Estado en la defensa de los derechos de los
ciudadanos. En Argentina existe un Consejo Consultivo de los Consumidores que es un
organismo permanente asesor y consultor de las autoridades de la Secretaria de Comercio
en temas relacionados con defensa del consumidor.

Lo integran las autoridades del organismo y las Asociaciones de Consumidores inscritas en el Registro

Nacional de Asociaciones de Consumidor, que depende de la Direccion Nacional de Defensa del
Consumidor. Para desarrollar este proyecto, a través de la Resolucidon 561/2020 de la Secretaria de
Comercio Interior, se cred el “Concurso de Proyectos para la promocién, proteccion y difusién de

derechos de las y los consumidores hipervulnerables”.

&

Si, a nivel nacional. Los drganos y entidades del Sistema Nacional de Defensa del
Consumidor (DPDC) discuten entre si y con la academia también las acciones para la
proteccion de los consumidores mas vulnerables en politicas especificas, asi como para los
sobreendeudados.

Sin embargo, Brasil entiende que se hace necesario incluir también a los proveedores y a sus entidades,

para una visién mds amplia e inclusiva de los problemas de consumo.

Si, en Chile, a través del SERNAC se desarrollan distintas acciones de coordinacion con los
organismos de la Sociedad Civil (diversos drganos de la sociedad civil a través de sus
Consejos Consultivos tanto nacional como regionales, en los cuales participan Asociaciones
de Consumidores (AdC) y Asociaciones Gremiales, ademds de organizaciones territoriales y

miembros de la academia) para el fortalecimiento de la proteccién de los consumidores, a través de los
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cuales se busca que la sociedad civil aporte conocimientos y opiniones para la implementacién de la
politica publica de proteccién de los derechos del consumidor por parte de SERNAC, presentar y discutir
propuestas sobre la proteccidon de los consumidores, analizar temas de alto impacto en materias de
consumo y proponer iniciativas para impulsar la participacion ciudadana y el didlogo entre los distintos
actores en materia de consumo.

En cuanto a las Asociaciones de Consumidores (AdC), en particular, SERNAC impulsa también su
participacién mediante la invitacién a en diversos mecanismos de participacion (dialogos participativos,
conversatorios, consultas publicas, etc.). Ademas, las AdC estan habilitadas para llevar adelante o hacerse
parte de procesos judiciales en defensa de consumidores en los que, en aquellos casos de interés general
o colectivo.

Por medio de la Red Nacional de Consumo Seguro, la SIC articula las funciones de sus
miembros para atender los accidentes causados por productos que, con ocasidn a un

' defecto, resultan inseguros para las personas y recaudar informacion sobre el particular.
Con ello, la SIC persigue los siguientes objetivos:

a) Lograr la participacién de diferentes actores de la sociedad.

b) Materializar mecanismos de recoleccién de datos con informacion técnica y cientifica.

c) Fortalecer el sistema de reporte de alertas.

d) Facilitar a las Autoridades, la adopcidon de medidas oportunas en materia de seguridad del producto.

Teniendo en cuenta la especial proteccién que ostentan los nifios, nifias y adolescentes en el
ordenamiento juridico colombiano de cara a las normas de proteccion al consumidor, por medio de esta
Red, la SIC tiene especial contacto con la Asociacién Colombiana de Medicina Critica e Intensiva, la
Fundacion del Quemado, el Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos, la Asociacion
Colombiana para el Avance de la Ciencia, el Instituto Nacional de Salud y la Sociedad Colombiana de
Pediatria; quienes constituyen aliados claves para proteger a todos los consumidores en el ambito de la
seguridad de producto, con especial atencidn en los nifios, nifias y adolescentes.

S Si, existe una articulacién con las asociaciones de consumidores en virtud de la cual estas

- alertan a la Direccion del Apoyo al Consumidor del Ministerio de Economia e Industria sobre

<~ situaciones en el mercado que afecten al consumidor y se toman las medidas correctivas
pertinentes.

Adicionalmente, existe un intercambio de informacidon con otras instituciones en caso de detectarse
situaciones de mercado que puedan afectar al consumidor y que deben ser atendidas segun las
competencias de cada instituciéon. Generalmente las situaciones involucran a los consumidores en
general. Sin embargo, pueden darse articulaciones mas focalizadas. Tal es el ejemplo de la estrategia de
educacion financiera, la cual ha definido publicos meta como nifios, adultos mayores o inclusive grupos
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especificos que presentan un alto endeudamiento. Por ejemplo, se coordind con la Escuela Nacional de

Policias para incluir la educacion financiera dentro de los programas de formacién de este conglomerado.

*)

Si, existen subvenciones a asociaciones de consumidores y usuarios destinadas a la
realizacion de actividades de informacién, defensa y proteccion de los derechos de los
consumidores. Para el afio en curso, se estd estudiando incluir, dentro de los programas
prioritarios a subvencionar, tematicas relacionadas con la proteccién de las personas

consumidoras vulnerables.

*
w

*
*
*

»

Si, existe articulacién con las asociaciones de Consumidores, Organismo de Regulacion
Sanitaria, Fiscalia de Proteccién al Consumidor y Direccién del Adulto Mayor.

Si, existe articulacion con las asociaciones de jubilados y pensionados que promueven en
ocasiones acciones de reclamo y proteccién de los derechos de las personas de la tercera
edad. Sobre los temas relacionados con la canasta basica de alimentos, medicinas y costo
de servicios educativos (Colegios, Universidades, Centros de Estudios) existe articulacion

con las asociaciones de consumidores que también participan.

Si. Desde la SEDECO se ha articulado fiscalizaciones/verificaciones con otros organismos
del Estado, con el objetivo de garantizar el cumplimento de las normativas en materia de
proteccion al Consumidor y el Usuario.

En Peru existe articulacion a través de INDECOPI. En su calidad de Autoridad Nacional de
Proteccién del Consumidor, y ente rector del Sistema Nacional Integrado de Proteccion del
Consumidor, el INDECOPI se coordina con instituciones publicas, asociaciones de
consumidores y gremios empresariales a fin de realizar acciones en favor de las y los

consumidores vulnerables.

37



En ese sentido, puso al servicio de la ciudadania el Mapa de Consumo, una herramienta informativa
creada para que los consumidores que tengan conflictos de consumo conozcan en su lengua materna
ante qué entidad publica pueden acudir para presentar una reclamacion o denuncia a nivel nacional (ver
video informativo aqui https://youtu.be/BTyvbvDRnPO).

El Mapa de consumo es una herramienta que consolida la informacién de todas las entidades publicas
gue atienden reclamaciones o denuncias de los consumidores a nivel nacional. Ademas de identificar a
quién, cdmo y dénde presentar una consulta, reclamacién o denuncia en materia de proteccién del
consumidor. Ademas, respecto a la labor llevada a cabo en favor de los consumidores vulnerables, cabe
destacar que, en alianza con la ONG Sodis y la Sociedad Peruana de Sindrome de Down en enero del 2019,
se lanzd la campana “Todos Somos Consumidores”, con el fin de que se conozcan las condiciones de
igualdad y respeto hacia las personas con discapacidad.

Si, existe articulacidn entre la Direccién General del Consumidor, las organizaciones de la
sociedad civil, como las asociaciones de consumidores, las Universidades de mayores y
otras entidades publicas, como la Policia de Seguridad Publica o la Direccidon General de

Educacidn para desarrollar iniciativas de proteccidn de las y los consumidores vulnerables.

La Direccién General del Consumidor coordina el Sistema De Defensa del Consumidor que es una Red de
cooperacion de entidades publicas (de Inspeccion y Reguladoras) y privadas que, directa o
indirectamente, también buscan la proteccién del consumidor.

En este contexto, la Direccion General del Consumidor promueve el desarrollo articulado de acciones
conjuntas de proteccion de los consumidores vulnerables. En relacién a los consumidores inmigrantes,
esta incluida la intervencién y apoyo del Centro Nacional de Apoyo a la Integracion de Migrantes (CNAIM),
gue son estructuras dependientes de la Alta Comisidn para las Migraciones (ACM, IP — Alto Comissariado
para as Migragdes), para dar respuesta a las diferentes dificultades que experimentan los inmigrantes en
materia de consumo, pudiendo remitir solicitudes a las entidades competentes (DGC, Centros de
Arbitraje, Entidades Reguladoras, ECC-Net - Red de Centros Europeos del Consumidor, etc.).

— En Uruguay, no existe articulacion.
% (]

38


https://youtu.be/BTyvbvDRnP0

Si, existe articulacién. La Federal Trade Commission (FTC) se coordina habitualmente con la

£
e academia y la sociedad civil / asociaciones de defensa del consumidor para desarrollar
wmssmmmw  politicas para proteger a los consumidores vulnerables.
k4

e

La FTC ha celebrado acuerdos con organizaciones de consumidores para recibir quejas de consumidores
sobre practicas engafiosas o injustas. La FTC convoca periddicamente talleres y audiencias sobre
tecnologias emergentes y practicas comerciales, invitando a expertos de instituciones publicas y privadas
a compartir opiniones y estudios para que la FTC pueda tomar decisiones informadas sobre cémo abordar
cualquier problema de proteccién al consumidor que surja.

En marzo del 2021, el Centro para el Control de Enfermedades anuncié una extensidén de 90 dias en su
moratoria de desalojo por falta de pago del alquiler y emitié procedimientos a seguir para los inquilinos
elegibles para detener temporalmente el proceso de desalojo. Finalmente, en lo referente a los servicios
esenciales, la FTCy otros reguladores federales desarrollaron una formacién para el consumidor util sobre
la evaluacidn de los contratos de servicios de los servicios publicos, asi como la deteccién de estafas
relacionadas con dichos servicios publicos.
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Conclusiones y propuestas

- Conclusiones

La situacidn de la pandemia producida por el COVID-19 y que se ha instalado en todo el mundo en el 2020,
aliada, a la transformacion digital que ya estaba en marcha, han establecido desafios y oportunidades en
el contexto de las politicas publicas nacionales. Entre estos desafios, se destaca la necesidad de garantizar,
en primer lugar, la proteccidn de los derechos e intereses de los consumidores.

Los impactos provocados por la pandemia han sido inmediatos en la vida de los consumidores y de las
empresas, imponiendo a los Gobiernos la toma de medidas adecuadas para la mitigacién del COVID-19,
incluyendo la adopcidon de marcos legislativos en los diversos sectores de actividad econdémica.
Destacamos, en particular, las reglas en materia de salud publica, de funcionamiento de los
establecimientos de comercio y de prestacién de servicios, de transporte, de circulacion de personas y
bienes y, de forma muy importante, en materias relacionadas con la pérdida o reducciéon de los salarios
de los ciudadanos.

Muchas de las medidas que se adoptaron a lo largo del 2020 tuvieron como objetivo fomentar la
proteccion de los consumidores, y en especial de aquellos que, por diversas razones, han quedado
expuestos a mayores riesgos y por eso también mas susceptibles a las practicas engafiosas. A la par de las
medidas legislativas establecidas, los Gobiernos, las autoridades publicas y las organizaciones de la
sociedad civil también se han coordinado para dar respuesta a los problemas comunes, siendo ejemplos
de cooperacidn estrecha las iniciativas desarrolladas por el FIAGC, por las instituciones de la Unidn
Europea y los respectivos Estados Miembros, por la Organizacidén para la Cooperacién y el Desarrollo
Econdmico (OCDE)y por la Conferencia de las Naciones Unidas para el Comercio y el Desarrollo (UNCTAD).

Es por ello que, en este marco de dificultades y desafios puestos por la situacién de pandemia, se destaca
la preocupacion en relacion a la esfera de los consumidores, y en especial por aquellos que ya estaban en
una situacidn de fragilidad antes del COVID-19, y por aquellos que, debido a la situacién epidemioldgica,
se han enfrentado a dificultades financieras y sociales, entre otras.

En el contexto de los trabajos desarrollados en el seno del FIAGC bajo la Presidencia de El Salvador, ha
sido prioritario el intercambio de informacion entre los miembros acerca de los efectos del COVID-19 en
los respectivos paises y sobre las medidas adoptadas por los Gobiernos para asegurar la proteccién del
consumidor.

Como continuacién de los trabajos de cooperacién del FIAGC, la Presidencia Pro Tempore de Portugal
propuso dedicar atencion especial al tema del consumidor vulnerable. Para ello, ha fomentado la creacion
de un grupo de trabajo (en adelante GT) con el objetivo de reunir informacion sobre las medidas en vigor
en los paises participantes aplicables a los consumidores vulnerables.
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Presentadas y descritas las respuestas de 13 paises a las 8 preguntas del cuestionario previamente
preparado y aprobado por todos los participantes, se hace posible presentar las siguientes conclusiones:

- En primer lugar, hay que destacar que dos paises miembros del FIAGC, Argentina y Espafia, ya
contemplan en su ordenamiento juridico las definiciones de “consumidor hiper vulnerable” y de
“persona consumidor vulnerable”, respectivamente, incluyendo en estos casos, las situaciones
de vulnerabilidad en funcién de la edad, género, estado fisico o mental, las circunstancias
sociales, econdmicas, étnicas y/o culturales.

En la definicién del derecho espafiol, se incluye a las personas que, de forma individual o colectiva,
por sus caracteristicas, necesidades o circunstancias personales, econdmicas, educativas o
sociales, se encuentran (aunque sea de forma territorial, sectorial o temporal) en una especial
situacion de subordinacién, desamparo o desproteccidon que sea impeditiva del ejercicio de los
derechos como consumidores en situacién de igualdad.

Los Estados Unidos de América (observador en el FIAGC) tiene la definicion de “consumidor
vulnerable y desfavorecido” en la legislacion aplicable a los servicios publicos esenciales en
algunos de sus Estados.

En Portugal, encontramos definiciones que reconducen a la figura de “consumidor vulnerable”

Ill

tales como la de “cliente final econdmicamente vulnerable” y la del “cliente con necesidades
especiales” en el sector de la energia. También en el sector de las comunicaciones electrdnicas se
reproduce la necesidad de acomodar los intereses de los usuarios finales con discapacidad, asi
como los intereses de los adultos mayores o los intereses de usuarios con “necesidades sociales
especiales”. Muy recientemente, la Carta Portuguesa de Derechos Humanos en la Era Digital
aprobada por Ley de la Asamblea de la Republica, establece la creacién de una tarifa social de
acceso a los servicios de Internet aplicables a “clientes finales econédmicamente vulnerables” y el
acceso a instrumentos y medios tecnolégicos y digitales por parte de la poblacién, y en particular

de los “ciudadanos mas vulnerables”.

En Brasil, aunque no exista una definicién legal de consumidor vulnerable, el Cédigo de Defensa
del Consumidor determina que la Politica Nacional de las Relaciones de Consumo se sostiene
sobre un conjunto de principios, incluido el principio del “reconocimiento de la vulnerabilidad del
consumidor en el mercado de consumo”, significando que la vulnerabilidad es un elemento
intrinseco de la propia nocidn de consumidor siendo que por principio todos los consumidores
son vulnerables. El articulo 39 del Cédigo de Defensa del Consumidor establece la prohibicion al
proveedor de productos o servicios, entre otras practicas abusivas: “prevaleciendo la debilidad o
desconocimiento del consumidor, en razén de su edad, salud, conocimientos o condicién social,
de imponer sus productos o servicios”.

Aunque en los demds paises no se encuentren definiciones de “consumidor vulnerable” o
definiciones aproximadas, existe una clara y creciente preocupacién en relacién a los ciudadanos
consumidores que, siendo portadores de determinadas caracteristicas o por encontrarse en
determinadas circunstancias, estan en una situacién desfavorable cuando los comparamos con
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los demas. Por ese motivo surge la consagracion de algunos mecanismos de salvaguardia que se
estdn contemplando en determinados sectores de actividad para proteger a estos ciudadanos.

En cuanto a la cuestién de saber si los paises participantes ponen a disposiciéon sistemas o
procedimientos especificos que faciliten la gestion de reclamaciones de consumidores
vulnerables, apenas Argentina y Colombia disponen de procedimientos especificos para este
efecto, mediante la creacién de canales para atender a grupos de consumidores vulnerables.

Es importante también referir que algunos paises sefialaron la existencia de procedimientos que
tienen por objetivo el atender la situacién de los consumidores vulnerables en su atencién en
establecimientos de comercio y servicios como es el caso de Brasil, Portugal y Panama. Tales
procedimientos se traducen en atendimientos prioritarios destinados a grupos de consumidores
gue necesitan atencién especial como es el caso de los séniores, las embarazadas, o los
consumidores con movilidad reducida.

Cuando se puso la pregunta acerca de los tipos de vulnerabilidad mas presentes, la generalidad
de los paises identifica, en primer lugar, la vulnerabilidad socioeconémica, siendo en este
contexto apuntados los efectos resultantes de la pandemia COVID-19 en la vida de los
consumidores, la vulnerabilidad por razén de la edad (los adultos mayores, los nifios y los jévenes)
y por razon de género con mayor incidencia en la poblacidon femenina.

Como ya hemos referido antes, la pandemia del COVID-19, aun por resolver, ha tenido impacto
en las economias a escala global afectando la vida de los consumidores y de las empresas
acentuando vulnerabilidades sociales y econdmicas. En el contexto del GT, se considerd
importante determinar si los paises participantes disponen en su derecho de la definiciéon de
“consumidor sobreendeudado” o de definiciones aproximadas.

Hay que destacar desde el primer momento los ejemplos de Espafa y Portugal que, aunque no
contemplen una definicion de “consumidor sobreendeudado”, establecen mecanismos para
prevenir situaciones de riesgo de endeudamiento excesivo. En su caso, Peru identifica una norma
a través de la cual se define el sobreendeudamiento en el sistema financiero.

Teniendo presente la relevancia de los servicios publicos esenciales en el contexto de los derechos
de los consumidores, el GT ha procurado saber si los paises disponen de mecanismos especificos
para garantizar el acceso y la continuidad de esos servicios publicos a los consumidores y en
especial a aquellos que se encuentran en situacién de vulnerabilidad econdmica.

Si algunos paises ya disponian de este tipo de medidas antes de la pandemia del COVID-19, otros
paises establecieron medidas especiales, temporales (y complementarias) en virtud de la
situacidn epidemioldgica y ante la reduccién o pérdida de salarios de los consumidores.

Asi, en el primer grupo de paises se identifican Brasil, Chile. Costa Rica, Colombia, Peru, Portugal,

Uruguay y el observador Estados Unidos de América que disponen de tarifa social del agua y de
la energia para consumidores en situacidn econdmica desfavorable, la prohibicién de cortes de
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suministro en caso del no pago de los consumos, la posibilidad de pago fraccionado de las facturas
y la atribucién de subvenciones.

En el grupo de paises que establecieron medidas por fuerza de la pandemia, estan Argentina, que
ordend la abstencién de corte de servicios en caso de mora o falta de pago para los usuarios
vulnerables o desaventajados, Espafa, que establecié tarifas sociales para la electricidad vy
medidas de proteccién de cara a la suspensidon y ademds Portugal que, como complemento de
las medidas ya existentes, determind la prohibicidn del corte/suspension de suministros en caso
de no pago de facturas del agua, energia y servicios de comunicaciones electrénicas para grupos
de consumidores con pérdida o reduccién de sueldos hasta un determinado porcentaje y el
establecimiento de precios maximos de gas de envasado. También Brasil lanzé medidas de apoyo
como, por ejemplo, el establecimiento de ajustes para consumidores que ya no podian pagar los
servicios de escuela de sus hijos y apoyo a los consumidores de planes de salud, en situaciones
de dificultad.

En lo referente a servicios financieros, se ha buscado igualmente saber qué medidas han
adoptado los paises para salvaguardar la proteccidén de los consumidores vulnerables. Asi, Brasil
contempla un apoyo destinado a reducir el coste de operaciones de crédito por parte de
consumidores con menor poder adquisitivo. Ademas, y en relacion a Brasil hay que destacar la
reciente aprobacién por el Senado del Proyecto de Ley de superendeudamento que ampliara la
proteccion de las personas mas vulnerables. Espafia también dispone de medidas de proteccidn
de deudores hipotecarios sin recursos.

Por su lado, Portugal establece procedimientos a adoptar por parte de las instituciones de crédito
cuyo objetivo es prevenir y regularizar situaciones de incumplimiento, habiendo que sefalar
ademas el sistema publico de resolucidn alternativa de contenciosos que pretende crear para los
deudores y respectivos acreedores un procedimiento de conciliacion para la obtencién de
soluciones ajustadas en casos de moras o de incumplimiento definitivo de obligaciones de
naturaleza pecuniaria (este sistema no tendra lugar en las situaciones de insolvencia y en areas
como los servicios financieros y de la seguridad social).

Espafia y Portugal consagran ademas el acceso a cuentas de pago basicas para determinados
grupos de consumidores, es decir, el acceso a cuentas corrientes que permitan a sus respectivos
titulares acceder a un conjunto de servicios bancarios considerados esenciales y a coste reducido.

En Uruguay, aunque no existan procedimientos definidos por ley, muchos operadores
econdmicos asumen practicas flexibles con vista a dar respuesta a las necesidades de
consumidores vulnerables siendo esta valoracion hecha caso a caso. Finalmente, en los Estados
Unidos de América se garantiza la igualdad de oportunidades en el acceso al crédito a través de
una ley federal que prohibe las practicas discriminatorias por motivo de etnia, religidn,
nacionalidad, sexo, estado civil edad u otros factores.

Llegados a este punto, podemos considerar que la generalidad de los paises participantes en el
GT ha establecido medidas concretas para precaver la situacién de los consumidores y en especial
por la de aquellos en situacidon de vulnerabilidad socioecondémica, teniendo como objetivo el
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mitigar los efectos de la situacion epidemioldgica. Se destacan las moratorias y las
renegociaciones en el dmbito de los contratos de crédito, la suspensidon de cobros de comisiones
bancarias a consumidores con pérdida de rentas, la atribucién de subsidios de arrendamiento, la
atribuciéon de apoyos, la exencidn del pago de los consumos de agua y energia en determinados
periodos en el 2020.

En lo referente al fomento y desarrollo de programas e iniciativas de educacién dirigidos a
consumidores vulnerables, con excepcién de Honduras, de Paraguay y de Uruguay, todos los
paises participantes en el estudio indican el desarrollo de esos programas considerando los
diferentes grupos de consumidores.

Por ultimo, en cuanto a la articulacién y cooperacién, la generalidad de los paises ya esta
desarrollando trabajo, en especial, con las organizaciones de consumidores y con la Academia,
siendo que algunos paises destacan igualmente la articulacién con las Entidades Reguladoras.

En el ambito del FIAGC, la diseminacién e informacidn, asi como la adopcién de buenas practicas
para la mejor proteccién de los derechos e intereses de los consumidores, son objetivos a
alcanzar.

- Propuestas

En el ambito del FIAGC, la diseminacidn e informacidn, asi como la adopcidn de buenas practicas para la
mejor proteccion de los derechos e intereses de los consumidores, son objetivos a alcanzar.

Teniendo presentes las aportaciones de los paises participantes en el GT, asi como las atribuciones y
competencias de las Agencias Gubernamentales de Defensa del Consumidor, identificamos las
acciones/iniciativas que podran contribuir a reforzar la proteccion de los consumidores en situacion de
vulnerabilidad:

1. Replicar buenas practicas y medidas de proteccién de los consumidores ya puestas en marcha en
diferentes paises FIAGC —i.e. la tarifa social en el agua, energia y comunicaciones electrdnicas, la
posibilidad de pago fraccionado de los consumos aplicable a consumidores que retnan un
conjunto de requisitos previamente definidos por ley y el establecimiento de mecanismos de
resolucién alternativa de litigios en materia de consumo en los servicios publicos;

2. Avanzar hacia la construccion entre los miembros del FIAGC de una definicidon de consumidor
vulnerable apoyandose en los conceptos legales del derecho espafiol y argentino conjugados con
los de la Doctrina especializada (la definicion debe ser flexible y dindmica teniendo en cuenta que
todos los consumidores en un momento dado, pueden encontrarse en una situacién de
vulnerabilidad);

3. Promover la creacion de mecanismos de apoyo a consumidores en situacién de
sobreendeudamiento —i.e. mediante obligaciones a cargo de las instituciones de crédito para que
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acompafien la “vida” del crédito con el objeto de identificar y prevenir riesgos e incumplimientos,
asi como para la regularizacién de situaciones de incumplimiento efectivo con deberes de
renegociacion; a través del recurso a medios alternativos de contencioso de consumo que podran
ayudar a las partes a para que encuentren formas para el cumplimiento;

Desarrollar iniciativas de formacién para los consumidores.

Desarrollar campafias de sensibilizacion para las empresas acerca de los cuidados que los
operadores econdmicos deben observar cuando estén atendiendo a consumidores vulnerables.
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Apéndice: Algunos Enlaces Utiles

~“%  Direccion Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje del Consumo
y Pagina web institucional: https://www.argentina.gob.ar/produccion/defensadelconsumidor

Informacién a consumidores hipervulnerables: https://www.argentina.gob.ar/hipervulnerables

Resolucién N° 139/20 referente a la definicion de consumidores hipervulnerables:
https://www.argentina.gob.ar/normativa/nacional/resoluci%»C3%B3n-139-2020-338055

Decreto 311/2020 mediante el cual se ordend la abstencidn de corte de servicios en caso de mora o
falta de pago para los usuarios vulnerables o desaventajados:
https://www.argentina.gob.ar/normativa/nacional/decreto-311-2020-335827

Resolucién 1467/2020 del Ente Nacional de Comunicaciones que establece la Prestacion Universal
Universal y Obligatoria respecto de las TIC:
https://www.argentina.gob.ar/normativa/nacional/resoluci%C3%B3n-1467-2020-345456

Resolucién 561/2020 de la Secretaria de Comercio Interior, que ha creado el “Concurso de Proyectos para
la promocién, proteccién y difusidon de derechos de las y los consumidores hipervulnerables” que orienta
a la articulacién con las organizaciones de la sociedad civil:
https://www.argentina.gob.ar/normativa/nacional/resoluci%C3%B3n-561-2020-344243

Decreto DNU 319 / 2020 - Determina el congelamiento - por un tiempo determinado - del valor de la
cuota mensual de los créditos hipotecarios que recaigan sobre inmuebles destinados a vivienda Unica
https://www.argentina.gob.ar/normativa/nacional/decreto-319-2020-335938

Decreto 320/2020 - Determina la suspensién de los desalojos por falta de pago y el congelamiento del
precio de los contratos de locacidn de inmuebles por un tiempo determinado
https://www.argentina.gob.ar/normativa/nacional/decreto-320-2020-335939

Comunicacidon A 6949 del Banco Central de la Republica Argentina - Intervencion en materia de saldos
impagos de tarjetas de crédito y la inaplicabilidad de intereses punitorios
https://www.bcra.gob.ar/Pdfs/comytexord/A6949.pdf

Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon)

&

Proyecto de ley sobre el endeudamiento:

Pagina web institucional: https://www.defesadoconsumidor.gov.br/portal/a-senacon

https://www.camara.leg.br/proposicoesWeb/fichadetramitacao?idProposicao=2052490
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https://www.argentina.gob.ar/hipervulnerables
https://www.argentina.gob.ar/normativa/nacional/resoluci%C3%B3n-139-2020-338055
https://www.argentina.gob.ar/normativa/nacional/decreto-311-2020-335827
https://www.argentina.gob.ar/normativa/nacional/resoluci%C3%B3n-1467-2020-345456
https://www.argentina.gob.ar/normativa/nacional/resoluci%C3%B3n-561-2020-344243
https://www.argentina.gob.ar/normativa/nacional/decreto-319-2020-335938
https://www.argentina.gob.ar/normativa/nacional/decreto-320-2020-335939
https://www.bcra.gob.ar/Pdfs/comytexord/A6949.pdf
https://www.defesadoconsumidor.gov.br/portal/a-senacon
https://www.camara.leg.br/proposicoesWeb/fichadetramitacao?idProposicao=2052490

La Estrategia Nacional de Educacidn Financiera (ENEF): https://www.vidaedinheiro.gov.br

Nacional del Consumidor (SERNAC)

Pagina web institucional: https://www.sernac.cl/portal/617/w3-channel.html

Ley N919.496 que otorga mecanismos y herramientas en determinados mercados debido a su
sensibilidad, y producto de la profundizacidn de las asimetrias de informacidon en virtud de su
complejidad: https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=61438

Ley N°20.555 “Sernac Financiero”:
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1032865&idParte=9210246&idVersion=2011-12-05

Programa de Educaciéon Financiera — SERNAC: https://www.sernac.cl/portal/607/w3-propertyname-
614.html

Ingreso Familiar de Emergencia, Red de Proteccidn Social del Ministerio de Desarrollo Social y Familia del
Gobierno de Chile: https://www.ingresodeemergencia.cl/

Ley N9221.252, que establece un financiamiento con aporte fiscal para la proteccidn de los ingresos de la
Clase Media en determinados casos: https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1147923

Ley N221.299, que permite la postergacion de cuotas de créditos hipotecarios y crea una garantia
estatal para caucionar el pago de las cuotas postergadas:
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2021/01/04/42845/01/1875103.pdf

Superintendencia de Industria y Comercio

' Pagina web institucional: https://www.sic.gov.co/

Chat virtual dirigido por la SIC a través del cual proveedores y consumidores pueden resolver problemas
derivados de su relacion de consumo: https://sicfacilita.sic.gov.co/SICFacilita/index.xhtml

Video llamada: Canal dirigido principalmente a los ciudadanos que requieren atencién y asistencia
especializada en lengua de sefias: https://www.sic.gov.co/asesoria-general-y-lengua-de-se%C3%B1as

Defensor del Consumidor Financiero: https://www.superfinanciera.gov.co/jsp/11222
https://tranquifinanzas.com/blog/planeacion/defensor-del-consumidor-financiero/
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https://www.sernac.cl/portal/617/w3-channel.html
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=61438
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1032865&idParte=9210246&idVersion=2011-12-05
https://www.sernac.cl/portal/607/w3-propertyname-614.html
https://www.sernac.cl/portal/607/w3-propertyname-614.html
https://www.ingresodeemergencia.cl/
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1147923
https://www.diariooficial.interior.gob.cl/publicaciones/2021/01/04/42845/01/1875103.pdf
https://www.sic.gov.co/
https://sicfacilita.sic.gov.co/SICFacilita/index.xhtml
https://www.sic.gov.co/asesoria-general-y-lengua-de-se%C3%B1as
https://tranquifinanzas.com/blog/planeacion/defensor-del-consumidor-financiero/

Instrucciones prudenciales en materia de cartera de créditos con el fin de mitigar los efectos derivados
de la situacidon de emergencia econdmica, social y ecoldgica en todo el territorio nacional declarada por
el gobierno nacional mediante el decreto no. 417 de 17 de marzo de 2020:
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma_pdf.php?i=110334

En materia de servicios publicos esenciales, se recomienda consultar el siguiente enlace:
https://www.superservicios.gov.co/nuestra-entidad/quienes-somos

Direccién de Apoyo al Consumidor del Ministerio de Economia, Industria

~ Pagina web institucional: https://www.consumo.go.cr/

Estrategia de Educacion Financiera:
https://www.consumo.go.cr/educacion consumidor/educacion financiera.aspx

https://www.consumo.go.cr/educacion consumidor/educacion financiera/Decreto ejecutivo 41546-
MP-MEIC.pdf

Capacitaciones impartidas en materia de educacién al consumidor y al comerciante:
https://www.consumo.go.cr/educacion _consumidor/capacitaciones impartidas.aspx

https://www.youtube.com/watch?v=u7sM3TCJgOo
https://www.youtube.com/watch?v=dOWvff-BsgM
https://www.youtube.com/watch?v=g2nti9JiEp8https://www.youtube.com/watch?v=L10VKJ6Jgn4
https://www.youtube.com/watch?v=IlvCX DUUHel

A Direccion General de Consumo, Ministerio de Consumo

WP  Pagina web institucional:
https://www.mscbs.gob.es/organizacion/ministerio/organizacion/sgralsanidad/dgcF.htm

Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias:
https://www.boe.es/eli/es/rdlg/2007/11/16/1/con

Real Decreto-ley 1/2021, de 19 de enero, de proteccion de los consumidores y usuarios frente a
situaciones de vulnerabilidad social y econdmica: https://www.boe.es/eli/es/rdl/2021/01/19/1

Real Decreto 897/2017, de 6 de octubre, por el que se regula la figura del consumidor vulnerable, el bono
social y otras medidas de proteccion para los consumidores domésticos de energia eléctrica:
https://www.boe.es/eli/es/rd/2017/10/06/897
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https://www.youtube.com/watch?v=IvCX_DUUHeI
https://www.mscbs.gob.es/organizacion/ministerio/organizacion/sgralsanidad/dgcF.htm
https://www.boe.es/eli/es/rdlg/2007/11/16/1/con
https://www.boe.es/eli/es/rdl/2021/01/19/1
https://www.boe.es/eli/es/rd/2017/10/06/897

Real Decreto-ley 19/2017, de 24 de noviembre, de cuentas de pago basicas, traslado de cuentas de pago
y comparabilidad de comisiones: https://www.boe.es/eli/es/rdl/2017/11/24/19

Real Decreto-ley 11/2020, de 31 de marzo, por el que se adoptan medidas urgentes complementarias
en el ambito social y econdmico para hacer frente al COVID-19:
https://www.boe.es/eli/es/rdl/2020/03/31/11/con

* *  Secretaria de Desarrollo Econémico / Direcciéon General de Proteccion al Consumidor

Pagina web institucional: https://sde.gob.hn/proteccion-al-consumidor/

Autoridad de Proteccidn al Consumidor y Defensa de la Competencia (ACODECO)

W  Pagina web institucional: https://www.acodeco.gob.pa/portada.php

Ley 6 del 16 de junio de 1987, que dicta las disposiciones sobre los beneficios y descuentos para
jubilados, pensionados y personas de la tercera edad:
https://www.acodeco.gob.pa/uploads/pdf/legislacion normativas%20%20copia/Ley6Jubilados texto u
nico.06 01 2010 12 05 19 p.m..pdf

Ley 156 del 30 de junio de 2020, que establece la moratoria sobre el pago de compromisos Financieros:
https://www.gacetaoficial.gob.pa/pdfTemp/29059/GacetaNo 29059 20200701.pdf

Secretaria de Defensa del Consumidor y el Usuario — SEDECO

Pagina web institucional: http://www.sedeco.gov.py/

Ley 6624/2020 — referente a crédito:
https://www.bacn.gov.py/leyes-paraguayas/9409/ley-n-6624-modifica-el-articulo-30-de-la-ley-n-

13341998-de-defensa-del-consumidor-y-del-usuario
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Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad

‘ ' Intelectual - INDECOPI

Pagina web institucional: https://www.gob.pe/indecopi

Ley 28683 que establece la atencidn preferente a las mujeres embarazadas, las nifias, nifios, los adultos
mayores, en lugares de atencidn al publico:
http://www.mimp.gob.pe/files/direcciones/dgfc/diapam/Ley28683.pdf

Ley 29973 - Ley General de la Persona con Discapacidad:
https://www.gob.pe/institucion/conadis/informes-publicaciones/223512-ley-general-de-la-persona-

con-discapacidad-y-su-reglamento

Plan Nacional de Proteccién del Consumidor: https://www.gob.pe/institucion/susalud/normas-
legales/853317-024-2017-pcm-ds

Resolucién SBS N° 1870-2020 que modifica el Reglamento de Gestién de Conducta de Mercado del
Sistema Financiero: https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/modifican-el-reglamento-de-
gestion-de-conducta-de-mercado-de-resolucion-no-1870-2020-1874016-1/

Mapa de Consumo:
https://youtu.be/BTyvbvDRnPO
http://www.indecopi.gob.pe/mapadeconsumo

La campafia “Todos Somos Consumidores”, con el fin de que se conozcan las condiciones de igualdad y

respeto hacia las personas con discapacidad: https://www.youtube.com/watch?v=ggUunvZhEBA

Dire¢do-Geral do Consumidor

Pagina web institucional: https://www.consumidor.gov.pt/

Decreto Ley n2 138-A / 2010, de 28 de diciembre, la definicién de “Cliente final econdmicamente
vulnerable”:
https://dre.pt/web/guest/legislacaoconsolidada//Ic/58846107/202005251228/exportPdf/maximized/1/
cachelevelPage?rp=indice

Decreto Ley n. 74/2017 de 21 de junio de 2017, sobre la obligacion del proveedor de en el momento de
la presentacién de la queja y a solicitud del consumidor o usuario, completarla en los términos descritos
verbalmente por este Ultimo: https://dre.pt/pesquisa//search/107541411/details/maximized
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Orden No 9807/2020, de 12 de octubre - Determina la tarifa social para el suministro de energia
eléctrica a consumidores econédmicamente vulnerables, aplicable a partir del 1 de enero de 2021:
https://dre.pt/home/-/dre/145131801/details/maximized

Decreto-ley n? 100/2020, de 26 de noviembre - Extiende la tarifa social eléctrica y la tarifa social del gas
natural a mas situaciones de insuficiencia social y econdmica:
https://dre.pt/home/-/dre/149707127/details/maximized

Decreto Ley n2 105/2020, de 23 de diciembre, instituyd el Sistema Publico de Apoyo a la Conciliacion en
Sobreendeudamiento (SISPACSE): https://dre.pt/home/-/dre/152015940/details/maximized

Moratorias de deudas hipotecarias y de créditos y préstamos: https://clientebancario.bportugal.pt/pt-

pt/covid-19-moratoria-para-contratos-de-credito-hipotecario-e-de-credito-para-educacao

La prohibicién de corte de los servicios por falta de pago de los importes en deuda cuando ello sea
motivado por situaciones de desempleo o caida del ingreso familiar:
https://www.consumidor.gov.pt/comunicacao/noticias/nao-suspensao-dos-servicos-publicos-

essenciais-demonstracao-da-quebra-de-rendimentos-.aspx

Educacidn financiera: Portal “Todos Contam”: https://www.todoscontam.pt/

Red de apoyo al consumidor endeudado: https://www.consumidor.gov.pt/consumidor_4/rede-de-

apoio-ao-consumidor-endividado.aspx

Carta Portuguesa de Derechos Humanos en la Era Digital: https://dre.pt/web/guest/pesquisa/-
/search/163442504/details/maximized

“Guia Practica para el Consumidor Mayor” https://www.consumidor.gov.pt/comunicacao/noticias/dia-

28-de-outubro-e-o-dia-mundial-da-terceira-
idade.aspx?fbclid=IwAROy4hkSaoh xMB9RhiK4GBNoHNnAVYXqUw R-c4gkiSGcgHPCc35THbNYNw

# mm.  Ministerio de Economia y Finanzas - Direccién General de Comercio — Area Defensa del
R Consumidor
—

-——
Pagina web institucional:
https://www.gub.uy/ministerio-economia-finanzas/area-defensa-consumidor

Tarifas “sociales” de los servicios publicos esenciales:
http://guiaderecursos.mides.gub.uy/106697/tarifa-social

Relevamiento de las medidas adoptadas por las empresas financieras ante la emergencia sanitaria:
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http://guiaderecursos.mides.gub.uy/106697/tarifa-social

https://www.gub.uy/ministerio-economia-finanzas/comunicacion/noticias/medidas-adoptadas-

administradoras-creditosfinancieras-emergencia-sanitaria

ﬁt Federal Trade Commission (FTC)

"  Pé&gina web institucional: https://www.ftc.gov/

——

Ley “Dodd-Frank”:

https://www.govinfo.gov/app/details/PLAW-
111publ203#:~:text=An%20act%20t0%20promote%20the,practices%2C%20and%20for%200ther%20pu
rposes

https://www.ftc.gov/news-events/media-resources/consumer-finance

Ley de Igualdad de Oportunidades de Crédito (ECOA) https://www.consumidor.ftc.gov/articulos/s0347-
sus-derechos-de-igualdad-de-oportunidad-de-credito

Comunidad Latinx: Consejos practicos para ayudar a detectar y detener estafas comunes
https://www.consumer.ftc.gov/features/feature-0031-fotonovelas

La iniciativa “Pass it On”:
https://www.consumer.ftc.gov/blog/2015/05/get-act-and-pass-it

https://www.consumer.ftc.gov/features/feature-0030-pass-it.

Informacidn dirigida a consumidores en dificultades financieras https://www.consumer.ftc.gov/blog

Oficina para la Proteccidn Financiera del Consumidor https://www.consumerfinance.gov/es/

Informacién para los consumidores afectados financieramente por la pandemia:
https://www.consumer.ftc.gov/coronavirus/financial-impact

septiembre 2021
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