GESTION

2009-11-10 / Gestion / Pagina-31

Lajusticia del consumo en el Pera

Santiago Roca (%)

Hoy endia, siunconsumi-
dor se siente engafiado
porsuproveedor, puede, en
primer lugar, reclamarasu
mismo proveedor. Enelcaso
delosserviciospublicos (sa-
neamiento, energia, teleco-
municaciones), el consumi-
dorestaobligado a acudiral
proveedor. De no encontrar
solucion, puede optar por
unasolucionseaenlaviaad-
mimstrativa, laviaarbitralo
laviajudicial. Laviaarbitral
y laviajudicial soncostosas;
por el contrario, laviaadmi-
nistrativa esrelativamente
baratay, de no estarse satis-
fecho ensuresolucion, siem-
presetiene laposibilidadde
accederal Poder Judicial
EnelPeri, casiel 100%de
los casosdereclamos que so-
brepasanelnivel del provee-
dorsetramitanpor laviaad-
ministrativa. Enel caso de
los servicios publicos, atra-
veésdel regulador respective
(Osiptel, Sunass y Osinerg-
min), yenelrestode activida-
deseconomicas, atravesdel
Indecopi. Muy pocosacuden
alsistemaarbitraloen forma
directaal Poder Judicial Mi-
les de miles de casosnoson
atendidosnianiveldelospro-
veedoresnianivelde lajusti-
ciaadministrativa. Enreali-
dad. los consumidoressufren
de delgadez, poca profundi-

dady escasaresilienciaenla
atenciony serviciode la jus-
ticiade consumo,

Deotrolado, laaccionan-
tela justicia, de oficio o por
denuncias de terceros, por
parte delas autoridadesen-
cargadas de hacer cumplir
las leyesde consumo, casino
existe. Solounaque otravez
elIndecopi y las asociacio-
nesde consumidoresutilizan
lajusticiaadministrativa pa-
rahacerrespetar lasleyesdel
CONSUMO.

Eneste escenario, losprin-
cipales problemas del siste-
made solucion de controver-
siasensus distintos estadios
ynivelesson:

1) Lafalta de balance nor-
mativoen el primernivel de
atencion del reclamo, cuan-

dolas empresas de servicio
publicoutilizaninfimdadde
argumentos técnicos que el
consumidor no conoce o en-
tiende y se transfieren cos-
tosalos consumidores (por
ejemplo, contrastaciones),

2yEllimitadoalcance te-
rritorial de los servicios de
conciliacion y de los orga-
nos deresolucionde conflic-
tosdel Indecopi.

3) La falta de instancias
pararesolvery agilizar los
reclamos de menorcuantia
y distinguir estos de la jus-
ticia administrativa que de-
be resolver las causas de las
autoridades.

4) Laindefinicionde las
causascivilesy penalesque,
por suenvergadura, deben
servistasnecesariamente en
el Poder Judicial, entre ellas

| los intereses colectivos y

difusos.

Unbuen codigode consu-
mo debe enfrentar estos pro-
blemas en forma ordenada,
articuladay coherentey con
lamayor variedad de opcio-
nesparael consumidory las
distintas autoridadesguber-
namentales. Laexperiencia
internacional indica que se
requieren de cuantos instru-
mentos ¥ mecanismos sean
posibles, Losconflictos in-
dividuales se puedenresol-
verendiversasinstancias; 1)
en las propias empresas co-
mercialesy manufactureras,
Zyeninstanciasdelasasocia-
ciones de consumidores, de
proveedores o conjuntas, 3)
enlasoficinas deresolucion
de conflictos del Estadoani-
velnacional, regional y local,
$)ensistemasarbitralesdon-
de acudenen formavelunta-
rialaspartes. y S)enel Poder
Judhcal,

Laspersonas deben libre-
mente elegir como actuar,
pero el Estado debe garanti-
zar el accesogratuitoenlos
organos de justiciaadminis-
trativaestatal. Sisetratade
demandasdeoficiooporde-
nuncia deterceros que reali-
zan lasautoridades, estas de-
benser resueltas sea, admi-
nistrativamente o enlas cor-
tesciviles openales, segunla
divisionen laadministracion
de justicia. LaDefensoriadel
Pueblodebe actuarcuandola
administracion publica in-
cumpleu omite sus deberes.
Lajusticiadebe sersiempre
autonoma e independiente
de las autoridades ejecuti-
vasyrectoras.
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