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SENOR MINISTRO:

De mi mayor consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a V.E., con el objeto de remitir el
“Balance Anual de Gestién Piiblica 2016” de la Entidad 23 — 26 Secretaria de Defensa
del Consumidor y el Usuario — SEDECO.

Dicha remisién se realiza en el Marco del Decreto N° 4774/2016, por
el cual se Reglamenta la Ley N° 5554/2016 “Que aprueba el Presupuesto General de
la Nacion para el Ejercicio Fiscal 2016” - Capitulo 9 “Sistema de Control y

Evaluacion”.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para saludarle, con

mi mas alta consideracion y estima. "

il e

LORENA MENDEZ DE GUSTAFIS'ON ;
Ministra Secretaria @ecunva o -_':’f,?

A Su Excelencia

SANTIAGO PENA PALACIOS, Ministro
Ministerio de Hacienda

E S. D.

LMGidn/mr/ad

Cap. Pedro Villamayor esq. Tte. Tedfilo Del Puerto
ASUNCION - PARAGUAY
Tel: 021 52 44 55
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PRESENTACION

La Secretaria de Defensa del Consumidor y el Usuario (SEDECO), es una entidad autarquica y descentralizada,
creada por la Ley N° 4974/2013. Actia como Autoridad de Aplicacion Nacional de la Ley de Defensa del
Consumidor y del Usuario (Ley N° 1334/1998), asi como de las demds normativas que rigen en materia de

derechos del consumidor.,

Las instituciones publicas o privadas legalmente reconocidas, sean departamentales o municipales, podréan
actuar como Autoridad de Aplicacion a nivel local, previo convenio con la Secretaria de Defensa del
Consumidor y el Usuario (SEDECO).

Las relaciones entre la Secretaria de Defensa del Consumidor y el Usuario (SEDECO) con el Poder Ejecutivo,
seran mantenidas a través del Ministerio de Industria y Comercio. Para sus operaciones podra establecer

vinculos directos con las demds dependencias gubernativas y con el sector privado.

Es importante considerar que el Departamento de Asuntos Econémicos y Sociales de las Naciones Unidas
establecio en 1.999 las “Directrices para la proteccion del Consumidor” comprometiendo a los Estados
Miembros a dar prioridad a la cadena més débil del sector econdmico que es el consumidor, y cuyo principal
objetivo se basa en la: “Consideracion de los intereses y necesidades de los consumidores de todo los paises,
y particularmente de los paises en desarrollo; reconociendo que los consumidores afrontan a menudo
desequilibrios en cuanto a la capacidad econémica, nivel de educacion y poder de negociacién; y teniendo en

cuenta que los consumidores deben tener el derecho de acceso a productos que no sean peligrosos™.

Balance Anual de Gest ublica
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I CONTEXTO ESTRATEGICO DE LA ENTIDAD
I.1  Rol Estratégico de la Entidad

Objetivos
La SEDECO, a través de sus érganos, dependencias y demads instituciones, desarrolla los siguientes objetivos:
- Velar por el cumplimento de las disposiciones de la Ley y demds normas que rijan y tengan relacién en
materia de proteccién al consumidor y el usuario.
- Difundir los derechos y deberes como también realizar acciones de informacién y educacién al
consumidor.

- Promover la formalizacion del mercado, evitando la desproteccion del consumidor y el usuario.

Direcciones

Direccién de Gabinete
- Departamento de Secretaria y Protocolo
- Departamento de Prensa
- Departamento de Informética
Direccién de Asuntos Juridicos
- Departamento de Denuncias y Conciliacion
- Departamento de Sumarios Administrativos
-  Departamento de Estadisticas y Archivos
- Departamento de Procuraduria
Direccién de Procedimientos
- Departamento de Consultas
- Departamento de Reclamos
Direccién de Administracion y Finanzas
- Departamento de Talento Humano
- Departamento de Contabilidad y Presupuesto
- Departamento de Tesoreria y Finanzas
- Departamento de Unidad de Contrataciones
Direccién de Capacitacion y Comunicaciéon
- Departamento de Educacion y Difusion
- Departamento de Capacitacién
- Departamento de Economia

Direccion de Fiscalizacion

- Departamento d¢ Vigilancia de Productos

Dgpartamento He Vigilancia de Informacion
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I.2 Mision y Vision Institucional

Mision

Promover y Proteger los Derechos de LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIOS, mediante el
fomento del consumo inteligente y seguro a través de la difusion de informacion, de sus derechos y obligaciones
y la adopcion de las buenas practicas de produccion y de prestacion de servicios por los proveedores. Establecer

los delineamientos e instrumentos que promuevan la equidad y seguridad juridica en las relaciones de consumo.

Vision

Ser una institucién reconocida y respetada por el liderazgo en materia de Defensa al Consumidor y Usuario, y
un articulador eficiente entre los actores nacionales e internacionales en la proteccién, promocion, educacion y

formacién de consumidores inteligentes y proveedores competitivos, promoviendo el equilibrio de las relaciones

de consumo y al desarrollo socioeconémico sustentable del pafs.

i de Administracion y Finanzas
Secretaria de Defensa del Consumidor y def Usuzrio
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1.3  Anailisis del Contexto del Sector donde interviene la Entidad

El actual Gobierno ha visto la necesidad de dar un fuerte impulso a la relacion de consumo final entre
consumidores y el sector publico/privado, entendiendo que la proteccion a las personas consumidoras es una

importante herramienta ciudadana para lograr un desarrollo econémico sostenido, sustentable y equitativo.

El Sistema Nacional Integrado de Proteccion al Consumidor { SNIPC) establecido en el Decreto N°20.572/2003,
esta conformado por la SEDECO en su calidad de Autoridad Nacional de Aplicacion de la Ley N° 1334/1998 y
por las Municipalidades que por adhesion voluntaria deseen integrarlo como Autoridades Locales de Aplicacion
de la Ley N° 1334/1998.Adicionalmente podran former parte del SNIPC como entes cooperantes, las
asociaciones de consumidores, organizaciones no gubernamentales y los gremios empresariales que
voluntariamente desean adherirse. Con esto, la SEDECO busca potencializar su alcance nacional mediante la

firma de convenios de adhesion.

Actualmente, se cuentan con 13 Municipios que posesn Oficinas de Defensa del Consumidor, pero ninguna

Asociacion de Consumidores esta registrada en la SEDECO.
Municipios Adheridos al SNIPC:
1-  Municipalidad de Asuncién.
2- Municipalidad de Lambaré.
3- Municipalidad de Fdo. De la Mora.
4-  Municipalidad de Luque.
5- Municipalidad de Limpio.
6- Municipalidad de Capiata.
7- Municipalidad de Villa Elisa.
8- Municipalidad de Coronel Oviedo.
9- Municipalidad de Caaguazu.
10- Municipalidad de Cdad. del Este.

11- Municipalidad de P. Juan Caballero.

12- Municipalidag’de Encatnacion.

13- M}nicipali ad de VjHarrica.
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El Paraguay cuenta con 252 Municipios y el gran reto para la SEDECO es lograr que cada una de ellas tenga una
oficina de defensa del consumidor, con el compromiso de que toda la informacién que se generé en cada
Municipio sea reportada a la SEDECO para su analisis, procesamiento y establecimiento de politicas

proconsumidor.

1.4 Identificacion de la Poblacién Beneficiaria de la Entidad

Poblacion Potencial: La Secretaria de Defensa del Consumidor y el Usuario presta apoyo constante en beneficio

a todos los consumidores del territorio nacional, en el 2.016 fue de 5.738 personas.

Poblacién Objetivo: Teniendo en cuenta que los objetivos institucionales de la Secretaria de Defensa del
Consumidor y Usuario son proyectados para toda la poblacion nacional, para el 2.017 se proyecta beneficiar a

6.300 consumidores.

Identificacion de la ion potencial

Identificacion de 1a Poblaciton Canti

lnter‘:e“cién Est'-aléglca i S— Seo Toet it — X ——
Potencial Femenino || Masculino | Total

Apoyo de Defensa Interna
y Externa

Poblacion Nacional 3.489.449 | 3.550.200 7.039.649

Identificacion de la Poblacion Objetivo

i driniiiiny Identificacion de la Poblacion {
Intervencion Estratégica | L5 '
: Objetivo 1 Total

Apoyode gefe““ Interna y Poblacisn Nasionil 3.489.449 | 3.550200 |  7.039.649
xterna
AP‘E’" en Casos de Poblacién Nacional 3.489.449 | 3.550.200 7.039.649
mergencia

—”
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11 RESULTADOS DE LA GESTION INSTITUCIONAL

II.1 Logros alcanzados por la Entidad

> Participacién Internacional.

o

o]

o

o

o]

o

/‘N vll JOI’]‘I (1l

L4

Foro Internacional de Agencias Gubernamentales de Proteccién al Consumidor
(FIAGC). Se llevé a cabo en el mes de septiembre la X Reunion Anual del FIAGC en
Costa Rica, donde se trataron temas como el Estado Actual de las acciones colectivas

y el Marco Regulatoric de los paises.

“I Reuni6én del Grupe Intergubernamental de Expertos en Derecho y Politica de
Proteccién del Consumidor”. Este evento se llevo a cabo en la ciudad de Ginebra —
Suiza, en el mes de octubre/2016. El GIE, es un organismo permanente constituido en
virtud de las Directrices de las Naciones Unidas para la Protecci6n de los Consumidores
(UNGCP) para vigilar la aplicacién y ejecucion de las directrices, proporcionar un foro
para consultas, producir investigaciones y estudios, proporcionar asistencia técnica,
realizar exdmenes voluntarios entre homoélogos, y actualizar periédicamente las

directrices.

Programa de Formacion Lspecializada, “La proteccién del consumidor financiero
en Latinoamérica”. Curso organizado por el Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), en mayo/2016
Lima-Pert, en cooperacion con el Programa de Competencia y Proteccién al
Consumidor en América Latina. (COMPAL).

Comité Técnico N° 7 de “Defensa del Consumidor del MERCOSUR. Reunién
realizada en la Ciudad de Montevideo-Uruguay, en el mes de mayo. Los temas
abarcados Escuela MERCOSUR de defensa del

fueron sobre: consumidor,

armonizacién normativa, acciones de integracion, entre otros.

“Tercera Reunién Ordinaria Anual de la Red de Consumo Seguro y Salud”, y el
Taller de Entrenamiento sobre el Sistema Interamericano de Alertas Rapidas (SIAR).

Realizada en el mes de octubre, en Buenos Aires — Argentina.

Curso Intensivo de Postgrado sobre “Actualizacién en Derechos del Consumidor”.

Buenos Aires-Argentina, en julio.

oplatense de Consumo. Mar del. Plata-Argentina, mes de noviembre.
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» Firma de Convenios

Periodo Cooperacion Interinstitucional SNIPC
- Universidad Americana. - Municipalidad de Lambaré.
- Gobernacién Central. - Municipalidad de Fernando de
2016 - Ministerio de Economia, Industria y' la Mora.
Comercio — Costa Rica. - Municipalidad de Capiata.

» Talleres y difusién

En las actividades desarrolladas se incluyen las capacitaciones realizadas a los docentes dentro del Programa
de Educacién Financiera, en el marco de la Estrategia Nacional de Inclusién Financiera (ENIF), con el
objetivo de lograr aumentar el porcentaje de jévenes y adultos mayores a 15 afios que reportan haber

recibido alguna capacitacién, asesoramiento o apoyo para manejar sus finanzas personales y la

administracion de su dinero.

Cabe resaltar el gran impacto en las actividades de difisién masiva en Instituciones Educativas
(Universidades y Colegios), Gobernaciones, Municipalidades, Gremios, con el fin de concienciar en temas

sobre Defensa del Consumidor (Ley N° 1334/98 v otros) y las funciones de la SEDECO.

Griafico N° 1: Personas capacitadas

169%

641

2015 2016
Periodo

En el Grafico N° 1, se observa un incremento del 169% en el niimero de personas capacitadas en el periodo
2016 en comparacion a lo registrado en el 2015, esto se debe principalmente al aumento de la visibilidad
institucieral, situacivn.que genero un despertar de la ciudadania acerca de sus derechos basicos en materia

dg¢’defensa del consumidor, soli dovcharlas en las esferas académicas y gremiales.
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» 1 Conferencia Internacional Internacional sobre “Derechos del Consumidor e Intercambio

de Experiencias en América Latina”, organiz: da por la SEDECO

Este evento que se llevo a cabo en noviembre de 2016 en Asuncién, conto con mas de 350 personas,
con el acompaiiamiento directo del Ministro de lndustria y Comercio Don Gustavo Leite, ademas
de la presencia y participacién del Ministro Weimer Ramos, Ministro de Economia, Industria y
Comercio de Costa Rica, Leonardo Lepiscopo, de la Direccion Nacional de Defensa del

Consumidor de Argentina y otros referentes internacionales sobre defensa del consumidor.

I1.2 DESARROLLO DE ACCIONES POR AREA

a) Consultas: Las consultas atendidas se orientn a temas juridicos, financieros y sobre los derechos

del consumidor.
Las consultas atendidas en el 2015 fue de 3.073, mientras que para el 2016 se atendieron 4.281,

lo que representa un incremento del 39%.
Grifico N° 2: Consultas

% 4281

3073

N® de Coraultas

o Consultas 2015 H Consmltas 2016

b) Reclamos: Esta etapa es un procedimiento que busca una pronta solucién al inconveniente
presentado por el consumidor final, ante la posible infraccion a las normas de proteccion al

consumidor por parte del proveedor

La Direccién de Procedimientos, ha recepcionado 1.108 reclamos de consumidores en el 2016,
con respecto a los 629 reclamos del 2015, registrando un incremento del 76%, en esta instancia.

Grifico N° 3: Reclamos

76%
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¢) Denuncia: Todo expediente que no fue solucionado en la “Etapa de Reclamo”, pasa a esta

instancia, donde se inician mesas de conciliacida en busca de un acuerdo entre el proveedor y el

consumidor.

Grifico N° 4: Denuncias

258
/ 3%0
5

N® de Deruncion

wDenuncias 2012 @ Denuncias 2016

d) Fiscalizacion: Entre las actividades desarrolladas por la Direccién de Fiscalizacion se destaca:
Monitoreo de Precios, que para el afio 2016 tuvo un incremento del 242% con respecto al periodo
20135, esto se debe a una mayor periodicidad de la toma de muestras, mientras que en
Procedimiento de Oficio se logré incrementar en 6,7% y las Verificaciones aumento en un 83%,

debido a una mayor dindmica en las operaciones de control.

Griafico N° 5: Trabajos de fiscalizacién

Monitoreo de [z on BEE

Precios B 26
Procedimiento m 2016
de Oficio 2015
Verificacion 542
0 200 400 600
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I1.3 Rubros mas Reclamados

En el ranking de los 5 rubros mas reclamados se destacan: Los aparatos electronicos 17% (celulares,
notebook, Tablet, iPod, etc), telefonia celular 16% (servicios/compafifas telefonicas), servicios financieros
(Cobro indebido, servicios no solicitados) 15%, servicios publicos 8% (ANDE, COPACO, ESSAP),
rodados (Mal servicio, producto defectuoso) 5%, estos * rubros representan cerca del 70% de los casos

reclamados.

Grafico N° 6 Principales 5 rubros més re clamados 2016

{ APARATOS | .
sRvicios| ] | ELECTRONICOS; 17%%
PUBLICOS; . oy

$% :

| SERVICIOS 3

FINANCIERO :
CUsisw || TELEFOX{A
_________ CELULAR;

16%

II.4 Valor Cuantia de los Casos Reclamados

El valor cuantia o valor de la materia litigiosa, representa el monto total, expresado en guaranies, de los

bienes o servicios que fueron reclamados.

En el 2016, este monto ascendié a aproximadarnente Gs.600 millones, mientras que en el 2015 se situ6 en

unos Gs. 468 millones, registrando un incremento del 26%.

Grifico N° 7 Valor Cuantia, Reclamos 2016/2015
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II.5 Recursos Humanos

| I)CSCI'i]]ciflil 3 f\h!&Cil[llll) | T(!lili o
Total Recursos Humanos Activos 15 17 32
Recursos Humanos Activos Nombrados 11 15 32

Recursos Humanos Contratados - - -

Recursos Humanos Profesionales (Nombrados y

Contratados que posean Titulo Universitario) ’ k2 12
Personal en Cargos Gerenciales (A partir de Jefe de

12 12 24
Departamento)
111 DESAFiOS FUTUROS

La Secretaria de Defensa del Consumidor y el Usuario, tiene como desafios futuros modernizarse y
capacitarse en forma continua en promover la defensa del consumidor para un mejor asesoramiento a la

poblacion en general, y brindarle todo el apoyo en materia administrativa y Legal.

Desafios Fulurrﬂr

Producto Estratégicos a ser entregado | Meta planificada | Unidad de Medida

Servicios de Atencion al Consumidor 6.300 Consumidores y/o Usuarios




ANEXO I

> Principales Actividades y Resultados Obtenidos por Estructura
Presupuestaria

Entidad: 23 — Secretaria de Defensa del Consumidor y el Usuario

Tipo de Presupuesto: 2 Programas de Accion
Programa: 001 Servicios Sociales de Calidad
Producto: 739 Servicios de Atencién al Consumidor

Unidad Responsable: 1 Secretaria de Defensa del Consumidor

Durante el ejercicio fiscal 2016 se elaboro el Plan Financiero Institucional 2016, segtn los lineamientos del Decreto
N°4.931/2016.

Se elabor¢ el Anteproyecto de Presupuesto 2017, ademés presentando las modificaciones presupuestarias y del Plan

Financiero en tiempo y forma de acuerdo a las necesidades.

Se realizaron consultas, denuncias y reclamos por los consumidores y usuarios de acuerdo al siguiente detalle:

nsultas+Recla | Valor Cuantia

6s+]5j_e'ﬂuncias._ Gs. Reclamos*
e ' 3.981 Vg 468,4
_ _ 405 98,8
Febrero 399 506 113,0
Marzo 405 510 354
Abril 259 350 34,7
Mayo 323 428 33.8
Junio 401 127 541 63,5
AL Julio 412 87 541 76,7
Agosto 408 101 524 18,2
Setiembre 259 134 438 12,7
Octubre _ 301 86 432 36,3
Noviembre 299 87 419 494
Diciembre 499 15 644 16,8
| ¥ s e 108 g 538 nis803
76 44% | R 26%
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