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GUIA SOBRE FISCALIZACION DE PROMOCIONES CON DESCUENTOS ENGANOSOS

Introduccion

-| Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de

Proteccion al Consumidor (FIAGC) es un érgano multilateral de
cooperacion internacional, especializado en el analisis vy
discusion de politicas publicas en materia de proteccion al
consumidor entre las agencias gubernamentales de proteccion
al consumidor y de competencia de |lberoamerica. En esa linea,
tiene como objetivo promover el desarrollo y mejoramiento de
las politicas publicas a traves del intercambio de informacion,
experiencias y mecanismos de coordinacion y colaboracion
institucional; a fin de posicionar a la region en un alto nivel en

materia de proteccion de los derechos de los consumidores.

—n tal contexto, se desarrollo el grupo de trabajo "Publicidac

-nganosay Abusiva® del FIAGC, el cual fue coliderado, durante e

periodo 20271-2022, por el Peru - Instituto Nacional de Defensa

de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual

(INDECOPI) y Republica Dominicana - Instituto Nacional de

Proteccién de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor),

con la finalidad de analizar y abordar dicha problematica para
proponer soluciones integrales de cara a la ciudadania en

general.

En el marco del plan de trabajo propuesto, el grupo de trabajo
decidio abordar una materia especifica que es tendencia en el
ambito de la publicidad comercial global, tomando en
consideracion los desafios y retos generados por el auge del
comercio electronico internacional, que son las practicas
enganosas relacionadas a descuentos. Asi, se acordo organizar
una videoconferencia denominada “Simposio Internacional
‘Fiscalizacion de promociones con descuentos enganosos ', a fin
de dar a conocer las acciones de supervision y fiscalizacion
sobre publicidad de promociones con descuentos enganosos, asi
como los retos afrontados a favor del bienestar de los

consumidores.
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GUIA SOBRE FISCALIZACION DE PROMOCIONES CON DESCUENTOS ENGANOSOS

El evento se realizo el 15 de julio de 2022 y conto con la
participacion de altos funcionarios provenientes de seis
agencias latinoamericanas: Jean Pierre Couchot Banados,
Director del Servicio Nacional del Consumidor - SERNAC (Chile):;

Sergio Perez Padilla, Director del Mecanismo de Proteccion de

Personas Usuarias y Consumidoras de la Defensoria del Pueblo
(Ecuador); Cinthya Zapata Calvo, Directora de Apoyo al
Consumidor del Ministerio de Economia, Industria y Comercio
(Costa Rica); Eddy Alcantara Castillo, Director del Instituto

Nacional de Proteccion de los Derechos del Consumidor -

Pro-Consumidor  (Republica  Dominicana); Adrian  Ganino,

Director Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje del
Consumo (Argentina); y, Abelardo Aramayo Baella, Secretario

Tecnico de la Comision de Fiscalizacion de la Competencia
Desleal del INDECOPI (Peru).

Las ponencias de las autoridades que participaron en el
Simposio Internacional fueron compiladas en una publicacion
digital, difundida a traves de la pagina web de la Escuela
Nacional de Defensa de la Competencia y Proteccion de la
Propiedad Intelectual del INDECOPI, a la cual se puede acceder a

traves del siguiente enlace:

https:/ /escuela-indecopi.edu.pe /images/publicaciones /2022 /

PUBLICACIN_DIGITAL_DESCUENTOS_ENGAOSOS. pdf.

Asimismo, cabe precisar que el grupo de trabajo acordo que,
producto del Simposio Internacional, se elaboraria esta guia, cuyo
objetivo central es orientar el correcto ejercicio de las practicas de

oublicidad, con especial enfoque en la supervision y prevencion de

oublicidad con descuentos enganosos, asi como promover

recomendaciones dirigidos a los consumidores de la region,

Finalmente, es importante resaltar que, el presente documento
es informativo y referencial. Por lo tanto, no implica una
interpretacion oficial de la normativa en materia de competencia
desleal y/o proteccion del consumidor de los paises que

integran el grupo de trabajo "Publicidad Enganosa y Abusiva™ en
el marco del FIAGC.
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GUIA SOBRE FISCALIZACION DE PROMOCIONES CON DESCUENTOS ENGANOSOS

Desafios de
la problematica

Uno de los principales problemas que afectan el adecuado

funcionamiento del mercado, asi como los derechos de los
consumidores, es la publicidad enganosa, la cual, se puede
materializar tambien mediante los descuentos o promociones

con precios enganosos o ficticios.

El precio enganoso o ficticio, es aquel precio inflado
artificialmente por el anunciante que, no depende de las
condiciones especiales de la oferta o demanda, sino que ha sido
fijado para emitir una promocion comercial con el fin de dar |a

apariencia de una oferta. Sin embargo, en realidad el comprador

Nno recibe el ahorro que espera en dicha oferta porgue si al final

va a tener que pagar el precio regular del producto, entonces, no

recibe el ahorro que espera.

En tal contexto, con el objetivo de plasmar los desafios actuales
sobre |la problematica, se ha identificado los siguientes aspectos

principales:

P En la actualidad, existe un aumento significativo de eventos
masivos de comercio electronico y de consumidores que

acceden a dichas ofertas.

P Los mercados, sobre todo en linea, presentan publicidad con
problemas en la formacion de precios al exponer descuentos
ficticios; es decir, mencionan que el precio esta rebajado,

cuando ello no seria cierto.

P Surgen mayores dificultades para garantizar la proteccion

frente a la publicidad enganosa cuando el proveedor se

encuentra en territorio fuera del pais, sobre todo ante

transacciones mediante comercio electronico.
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ﬁj GUIA SOBRE FISCALIZACION DE PROMOCIONES CON DESCUENTOS ENGANOSOS

Principales
acciones ejercidas
por las autoridades

Sobre el particular, las autoridades de los paises miembros del
grupo de trabajo "Publicidad Enganosa y Abusiva” del FIAGC han
adoptado diversas acciones, las cuales se desarrollan a

continuacion.

07



Jean Pierre Couchot Banados, Director Nacional del Servicio Nacional del

Consumidor (SERNAC) - Chile, sobre el tema “Analisis de eventos masivos de

comercio electronico”.




GUIA SOBRE FISCALIZACION DE PROMOCIONES CON DESCUENTOS ENGANOSOS

El Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) resaltd que viene
desarrollando la realizacion de acciones, por ejemplo, la
elaboracion de un codigo de buenas practicas sobre derecho del
consumidor, que incluye la problematica de las promociones
enganosas, en colaboracion con la Camara de Comercio de
Santiago. Del mismo modo, a traves de la Unidad de Monitoreo
de Mercado (UMM) del SERNAC, se ha venido utilizando
herramientas de Web Scraping o algoritmos de captura masiva
de informacion desde paginas web, con la finalidad de, entre
otros, analizar los precios de promociones en eventos masivos
(lldmese Cyber Days, Cyber Monday, entre otros) para detectar
posibles descuentos enganosos. Para el tratamiento de los
hallazgos, el SERNAC, ha implementado el siguiente flujo

de 4 pasos:

G Definicion metodologica: se busca construir una muestra de

empresas participantes a monitorear y los scripts de
webscraping para adecuarse al codigo de las diferentes

paginas que seran monitoreadas.

a Extraccion de datos: se ejecutan los scripts de extraccion
masiva de datos durante los dias del evento del Cyber

Mediante estas visitas a las paginas web, se analiza la

oublicidad y el cumplimiento normativo. Tambien se

consideran en el analisis los reclamos y alertas ciudadanas.

Cursos de accion: una vez analizadas las piezas extraidas y

verificado su debido cumplimiento con la normativa, se

elaboran los productos de informacién respectivos (notas de

orensa) junto con los informes dirigidos a la unidad de

fiscalizacion para su evaluacion.

Enforcement: envio de oficios a las empresas, citaciones,

elaboracion de denuncias de interes general ante los

Juzgados de Policia Local. Tambien, se analiza la pertinencia
de iniciar; Procedimientos Voluntarios Colectivos (PVC) o

Juicios de Interés Colectivo (JIC).



Ecuador

Sergio Perez Padilla, Director Nacional del Mecanismo de Proteccion de personas

usuarias y consumidoras de la Defensoria del Pueblo - Ecuador, sobre el tema
"Publicidad enganosa en el Ecuadory el rol de la Defensoria del Pueblo™.
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GUIA SOBRE FISCALIZACION DE PROMOCIONES CON DESCUENTOS ENGANOSOS

En Ecuador, existe una vasta regulacion sobre la materia. Es
asi que, la publicidad enganosa se aborda desde diversas
perspectivas: (i) materia penal, (ii) proteccion del consumidor
y (iii) leal competencia. Por ello, la garantia y fiscalizacion de
su cumplimiento, que incluye los descuentos enganosos,
recaera en instancias tanto judiciales como administrativas,

dependiendo de |la normativa y el enfoque que se aplique.

Las instancias judiciales frente al Poder Judicial procuran
proteger los casos individuales de afectacion como, por
ejemplo, requerimientos de reparacion e indemnizacion civil.
Asimismo, se encargan de persecucion de delitos en materia

penal, tanto para personas naturales y juridicas.

En cuanto a las instancias administrativas, estas velan por la

atencion de casos tanto individuales como generales y son de

competencia de la Defensoria del Pueblo, la Superintendencia
de Comunicacion y de la Superintendencia de Control del

Poder de Mercado.

Asi, dentro de las instancias administrativas, se ha incluido a
la Defensoria del Pueblo, la cual ha implementado cuatro
estrategias recientes de intervencion para promover la
proteccion respecto de la publicidad enganosa: (1) procesos
educativos con proveedores y consumidores (campanas de
capacitaciony socializacion); (2) campanas comunicacionales
informativas dirigidas a consumidores; (3) proceso vinculado
con la atencién de casos buscando la conciliacion; vy, (4)
coordinacion institucional a traves de convenios, eventos,
mesas de trabajo, cooperacion tecnica, y transferencias de

conocimientos, entre otros.
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Abelardo Aramayo Baella, Secretario Tecnico de la Comision de Fiscalizacion de la

Competencia Desleal del Indecopi - Perd, sobre el tema “Supervision de
promociones con descuentos enganosos en el Peru”.
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GUIA SOBRE FISCALIZACION DE PROMOCIONES CON DESCUENTOS ENGANOSOS

El INDECOPI, a traves de la Comision de Fiscalizacion de la
Competencia Desleal (en adelante, CCD), realiza una constante labor
de monitoreo de la publicidad de los productos y servicios del
mercado peruano, a fin de supervisar el cumplimiento del Decreto
Legislativo N® 1044 - Ley de Represion de la Competencia Desleal.
En caso de detectar presuntos incumplimientos, se inician las
investigaciones preliminares y, de ser el caso, los procedimientos
administrativos sancionadores que correspondan.

Entre las acciones recientes mas emblematicas respecto de la
supervision y sancion de los descuentos enganosos, se resalto la
aprobacion por parte de la CCD de un precedente de observancia
obligatoria, que establece directrices sobre la materia, otorgando
mayor predictibilidad y seguridad al mercado, asi como
estableciendo pautas claras que garanticen acciones eficaces de
fiscalizacion.

Este caso consistio en la venta de un televisor que, en la primera
visita, costaba 699.00 soles. Algunos dias despues cuando ya se
encontraba vigente la presunta promocion, en la segunda visita, el
orecio referencial habia sido elevado a 899.00 soles y el precio
oromocional era de 699.00 soles. Luego, en visitas posteriores, sin

oromocion, el precio ordinario regreso a su valor original de 699.00
soles. Por lo tanto, se evidencio que el valor historico de este
producto siempre habia sido 699.00 soles pero que, durante la
promocion, el precio se habia incrementado artificialmente a

899.00 soles, dando una percepcion de falso ahorro a los
consumidores. Ante ello, la CCD constatd que los precios de
referencia no habian estado vigentes inmediatamente antes o
despues de la promocion y, por lo tanto, concluyo que la empresa
imputada habia incrementado artificialmente el precio de referencia
de su promocion, creandose asi una falsa percepcion de ahorro.

El precedente de observancia obligatoria concluye principalmente
gue las promociones de ventas deben ser excepcionales vy
temporalesy, porlo tanto, el descuento debe ser calculado respecto
de la oferta ordinaria o estandar. En esa linea, fijar un precio de
referencia mayor solo durante el periodo de la promocion de ventas,
desnaturaliza el concepto mismo de dicha practica comercial,
afectando a los consumidores por el engano que se produce, asi

como a los propios proveedores gque compiten en el mercado
ofreciendo promociones transparentes pero que ven desviada su
clientela por estas promociones ficticias.
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Costa Rica
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Cinthya Zapata Calvo, Directora de la Direccion de Apoyo al Consumidor del
Ministerio de Economia, Industria y Comercio - Costa Rica, sobre el tema "Ofertas,
promociones y publicidad: La experiencia de Costa Rica”.
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GUIA SOBRE FISCALIZACION DE PROMOCIONES CON DESCUENTOS ENGANOSOS

En materia de publicidad enganosa, cabe indicar que, en Costa
Rica, existe un Tribunal Administrativo, la Comision Nacional del
Consumidor, gue es un organo maximo de desconcentracion que
resuelve las denuncias que plantean los consumidores, cuyas
resoluciones no pueden ser revisadas O revocadas por e
ministro de Economia, Industria y Comercio. Por otro lado, e
Ministerio de Economia, Industria y Comercio de Costa Rica, e
cual dentro su organizacion posee una Direccion de Apoyo a
Consumidor que esta compuesta por tres departamentos:

a Departamento de Procedimientos Administrativos, ante el
cual los consumidores pueden interponer denuncias de
manera gratuita.

e Departamento de la Plataforma de Atencion al Consumidor,
gque se encarga de filtrar, admitir, y administrar los
mecanismos de resolucion alterna de conflictos.

e Departamento de Educacion al Consumidor y Ventas a Plazo
que tiene a cargo todos los temas de educacion, fiscalizacion
y monitoreo del mercado.

En Costa Rica, se realizan constantes monitoreos vy
fiscalizaciones sobre publicidad en el mercado, y, recientemente,
se establecio un Observatorio de Comercio Electronico que
ayuda a realizar dichos monitoreos. Ademas, se capacito vy
traslado herramientas de informacion y comunicacion a los
proveedores de bienes y servicios para que comprendan las
disposiciones especiales que tiene el reglamento para cuando se
esta actuando a traves de plataformas o medios digitales.
Cuando se encuentra alguna irreqularidad grosera, se realiza
prevencion y seguimiento; las irreqularidades no groseras y de
procedimiento son aquellas omisiones de informacion, y por
medio de misivas informativas se les hace amable invitacion para
gue corrijan y cumplen con informar de modo claro y veraz.

Otras medidas adoptadas han sido campanas informativas para
alertar al consumidor, a traves del Departamento de Educaciony
Ventas a Plazo, asi como la elaboracion de qguias para los
sectores e influencers para que aprendan a ser transparentes
en su publicidad. En el Observatorio de Comercio Electronico se
ha fiscalizado a diversos comercios, asi como enviado misivas
informativas y preventivas, con el objetivo de verificar el
cumplimiento de la normativa en materia de ofertas,
promociones y publicidad.
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Republica
Dominicana
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Eddy Alcantara Castillo, Director Ejecutivo del Instituto Nacional de Proteccion de
los Derechos del Consumidor (Pro-consumidor) - Republica Dominicana, sobre el
tema "La Proteccion al Consumidor en las ofertas enganosas transfronterizas”.
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GUIA SOBRE FISCALIZACION DE PROMOCIONES CON DESCUENTOS ENGANOSOS

_a autoridad competente para tratar temas de publicidad o

oromociones enganosas es Pro-Consumidor. La publicidad
enganosa estd dividida en dos aspectos: (i) la publicidad enganosa
gque los proveedores hacen en el mismo territorio donde se
encuentra el consumidor, y (ii) la promocion o publicidad que se hace
cuando el proveedor esta en territorio distinto al del consumidor; es

decir mediante una transaccion transnacional.

La normativa referente a la proteccion del consumidor es la Ley
358-05 que establece mecanismos de prevencion y proteccion de
os derechos de los consumidores. De igual manera, se habilito el

orocedimiento de verificacion previa de precios, para que en los
eventos masivos de comercio electronico los consumidores puedan
verificar la presencia o no de descuentos enganosos, contrastados
con los reportes de los principales comercios, mediante Ia
comparacion de estos precios con los anteriores, que se encuentran
sistematizados en la plataforma de Pro-Consumidor. Dicha
implementacion forma parte del Programa Proveedor Responsable,
el cual ha reducido considerablemente las denuncias y reclamos por
parte de los consumidores. Cabe precisar que la colaboracion
publico-privado ha sido esencial para lograr concienciacion vy
sensibilizacion en materia de proteccion al consumidor en materia
publicitaria e impulsar eventos conjuntos para la comprension de
buenas practicas.

Adicionalmente, la entidad viene realizando capacitaciones vy
eventos informativos dirigidos a los consumidores sobre sus
derechos y sobre las herramientas que pueden utilizar para detectar
descuentos enganosos, que buscan mostrar a la institucion, no solo
como un ente sancionador, sino como un ente conciliador entre
proveedores y consumidores. A su vez, se firmo el Pacto Por Una
Publicidad Responsable con las principales agencias publicitarias, a
fin de promover el intercambio de informacion y el cumplimiento
normativo a favor de la autorregulacion, gue ha ayudado a reducir
en un 857 las no conformidades detectadas en la publicidad en
medios de comunicacion.
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Argentina

Adrian Ganino, Director Nacional de la Direccion de Defensa del Consumidor vy
Arbitraje del Consumo - Argenting, sobre el tema "Fiscalizacion de promociones
enganosas en Argentina”.
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GUIA SOBRE FISCALIZACION DE PROMOCIONES CON DESCUENTOS ENGANOSOS

La autoridad competente en materia de publicidad y descuentos
enganosos es la Direccion Nacional de Defensa del Consumidor y
Arbitraje del Consumo. Esta entidad cuenta con un area legal
encargada de monitorear toda la publicidad que surge a traves de
redes sociales, paginas web de las empresas y eventos masivos de
comercio electronico con la finalidad de recolectar informacion vy

detectar infracciones como los descuentos enganosos.

Se ha implementado un sistema de fiscalizacion que esta dividido
en dos partes: por un lado, una fiscalizacion presencial a traves de
iNnspectores que dependen de un area de inspecciones generales
gue van a los comercios y, por otro lado, un equipo de abogados que
leva a cabo inspecciones oficiosas de piezas de publicidad digital,
conformando el esquema de proteccion gque se da tanto en el
territorio como en la web.

Existe una linea de trabajo con los fines de poder cumplir y verificar
el cumplimiento de la normativa mencionada, si se detecta alguna
falla se procede de oficio a la hora de las correspondientes
imputaciones, el derecho a defensa y la culminacion de ese
procedimiento con sanciones.

Finalmente, la Escuela Argentina de Educacion en Consumo, lanza
constantemente campanas de capacitacion, formacion y educacion
al consumidor. Del mismo modo, Argentina muestra su interes en |a

actualizacion y revision de la normativa vigente en materia de

proteccion al consumidor y publicidad, debido al surgimiento de
plataformas digitales, influencers, criptomonedas y nuevas
tecnologias.

19



Directrices
y recomendaciones

Acciones de supervision y fiscalizacion

Impulsar las acciones de supervision y fiscalizacion en relacion

a la publicidad enganosa, incluyendo las promociones con

descuentos enganosos.

Implementar sistemas de recopilacion y analisis de datos

automatizados mediante el uso de nuevas tecnologias para
hacer mas eficiente y ceélere la supervision de descuentos
enganosos en el entorno digital. Por ejemplo, mediante el uso
de algoritmos de captura masiva de informacion desde

naginas web para corroborar la veracidad de los descuentos

oublicitados y sus resultados pueden publicarse.

Aplicar mecanismos preventivos como Ila subsanacion
voluntaria de conducta y procesos conciliatorios de
corresponder, hacia los proveedores que realizan descuentos

eNnganosos.

Implementar un registro o plataforma que difunda la

informacion respecto de las empresas infractoras y los actos
cometidos, previa decision consentida de la autoridad

competente que declare su responsabilidad.

Promover la autorregulacion a través de acuerdos y/o
convenios con gremios empresariales que contribuyan a
reducir las no conformidades que pudieran surgir a
consecuencias de |la utilizacion de la publicidad enganosa enlo

referente a descuentos ficticios.



GUIA SOBRE FISCALIZACION DE PROMOCIONES CON DESCUENTOS ENGANOSOS

Acciones procesales

Resolver oportunamente los procedimientos sancionadores

seguidos a las empresas, en atencion a los principios de

celeridad, eficiencia y predictibilidad, a efectos de garantizar la

tutela de derechos de los consumidores y el adecuado

funcionamiento del mercado.

Implementar canales digitales y accesibles para la

oresentacion de denuncias que contribuyan con el inicio de

orocedimientos sancionadores. Ademas, valorar dicha

informacion de forma oportuna.

Fomentar la coordinacion y colaboracion interinstitucional

entre las agencias de proteccion del consumidor de la region, a
efectos de garantizar las acciones de supervision vy
fiscalizacion, particularmente frente a empresas domiciliadas

en el extranjero.
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GUIA SOBRE FISCALIZACION DE PROMOCIONES CON DESCUENTOS ENGANOSOS

Acciones de promocion y difusion

Elaborar documentos orientativos e informativos como guiasy

iINneamientos, entre otros, que aborden la proteccion frente ala

oublicidad enganosa, incluyendo las promociones con

descuentos enganosos, dirigidos a los agentes economicos y a

la ciudadania en general.

Fomentar las campanas y/o eventos de capacitacion vy
concientizacion periodicos dirigidos a los consumidores vy

oroveedores, a fin de promover el cumplimiento normativo vy,

oor |lo tanto, evitar infracciones.

Promover l|la implementacion de convenios, codigos de

conducta y programas de cumplimiento con las asociaciones,

gremios empresariales o proveedores, qgue buscan
salvaguardar los derechos de los consumidores y la leal

competencia.

Continuar  con acciones de cooperacion  tecnica
interinstitucional a traves de diferentes instancias de dialogo
como grupos de trabajo, foros, capacitaciones, entre otras;

para compartir experiencias y buenas practicas, con el objetivo

de generar soluciones integrales a la problematica.
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GUIA SOBRE FISCALIZACION DE PROMOCIONES CON DESCUENTOS ENGANOSOS

Colocar en la publicidad de promociones la informacion

relevante, por ejemplo, las condiciones y restricciones de

acceso, los cargos adicionales y la duracion de la campana
promocional, de forma clara y destacada en cada uno de los

aNnunNcios.

Difundir promociones de ventas que cumplan con ser
excepcionalesy temporales, que los descuentos o rebajas sean
verdaderos y presenten condiciones mas ventajosas respecto

de |la oferta ordinaria o estandar.

Implementar codigos de conducta y programas de

cumplimiento normativo que garanticen la tutela efectiva de

os derechos de los consumidores, la leal competencia y eviten

a comision de infracciones.

Contar con los medios probatorios idoneos y suficientes que
sustenten las afirmaciones objetivas colocadas en |la

publicidad de forma previa a su difusion.

Participar activamente en las campanas informativas o de
concientizacion en materia de proteccion al consumidor y leal
competencia; por ejemplo, mediante eventos, charlas,

capacitaciones y documentos informativos, entre otros.
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GUIA SOBRE FISCALIZACION DE PROMOCIONES CON DESCUENTOS ENGANOSOS

c. Consumidores

Revisar con detenimiento la informacion sobre |la oferta o

oromocion difundida (descripcién del producto, formas de

nago y entrega, garantias, costo de envio, entre otros) y leer

detalladamente las condiciones y restricciones aplicables.

Verificar que el precio cobrado coincida con el precio

anunciado o que incluya el porcentaje de descuento ofrecido.

Acceder y realizar las transacciones en paginas web o

plataformas seguras.
Conservar el comprobante de pago o la publicidad de |la oferta
O promocion, que podran ser empleados como medios de

prueba ante un posible incumplimiento.

Notificar oportunamente a la autoridad a traves de |la

presentacion de un reclamo o denuncia, cuando haya percibido

una publicidad o promocion presuntamente infractora.

Prestar mucha atencion a las campanas informativas,
herramientas y material (guias, lineamientos, infografias)
difundidos por la autoridad en materia de proteccion al
consumidory leal competencia, para mantenerse informadosy

tener conocimiento de sus derechos.
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