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MERCOSUR/CMC/DEC. N° 17/19

PLAN DE ACCION PARA DESARROLLO Y CONVERGENCIA DE
PLATAFORMAS DIGITALES PARA SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO
EN LOS ESTADOS PARTES

VISTO: El Tratado de Asuncién, el Protocolo de Ouro Preto y la Decision N°
64/10 del Consejo del Mercado Comuin.

CONSIDERANDO:

Que los Estados Partes buscan avanzar progresivamente en el establecimiento de
mecanismos y sistemas coordinados comunes de proteccion al consumidor en el
MERCOSUR.

Que el respeto a los derechos de los consumidores viene consolidandose como tema
transnacional y que se reconoce la particular importancia de que la proteccion al
consumidor se garantice no s6lo ambito nacional sino también en el regional.

Que el intercambio entre Estados Partes de practicas nacionales exitosas tiene el
potencial de fortalecer la proteccién y la defensa de los consumidores en el ambito
del MERCOSUR que busca tratar de politicas y acciones dirigidas a esa tematica.

Que el acceso a la informacion sobre los conflictos de consumo entre consumidores
y proveedores es un instrumento esencial para el fomento del respeto a los derechos
de los consumidores y a la consecuente evolucion en el equilibrio del mercado de
consumo y, ademas, contribuye para el correcto desarrollo de las relaciones de
consumo en el dia a dia.

Que el desarrollo de plataformas nacionales digitales de solucién de conflictos de
sumo proveera las bases para el establecimiento de una plataforma coordinada
de solucion de disputas entre consumidores y empresas, tratandose ambas de
medidas concretas para la atencion a los ciudadanos de los Estados Partes y de

~etapas fundamentales para el fortalecimiento de la proteccion consumeril en el ambito

del MERCOSUR.

EL CONSEJO DEL MERCADO COMUN
DECIDE:

Art. 1 - Aprobar el "Plan de Accién para desarrollo y convergencia de plataformas
digitales para solucion de conflictos de consumo en los Estados Partes", que consta
como Anexo y forma parte de la presente Decisién.
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Art. 2 - Esta Decision no necesita ser incorporada al ordenamiento juridico de los
Estados Partes, por reglamentar aspectos de la organizacion o del funcionamiento
MERCOSUR.

LV CMC - Bento Gongalves, 04/XI11/19.
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ANEXO

PLAN DE ACCION PARA DESARROLLO Y CONVERGENCIA DE
PLATAFORMAS DIGITALES PARA SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO
EN LOS ESTADOS PARTES

1. OBJETIVO

El presente Plan de Accién tiene por objetivo establecer plazos y modalidades para
la implementacion de canales digitales de solucion de conflictos de consumo en
todos los Estados Partes, asi como para su futura convergencia, con vistas a la
atenciéon a los ciudadanos del MERCOSUR, inclusive en referencia a conflictos
transfronterizos de consumo, incluidos aquellos relacionados al turismo.

La plataforma consumidor.gov.br, desarrollada por la Secretaria Nacional do
Consumidor de Brasil (Senacon/MJSP), concebida en base al principio de la
transparencia, posibilita la solucion de conflictos de consumo de forma rapida y
desburocratizada. Se trata de un servicio publico en funcionamiento que posibilita
una interlocucion directa entre consumidores y proveedores para la solucion de
conflictos, dispensada la intervencion del Estado en la tratativa individual, en un
ambiente publico totalmente transparente.

Los canales nacionales de solucién de conflictos consumeriles se desarrollaran a
partir de acuerdos de cooperacion bilateral, teniendo como base la plataforma
consumidor.gov.br.

2. COOPERACION BILATERAL

La cooperacién necesaria para el intercambio de la plataforma “consumidor.gov.br” se
realizara por medio de la suscripcion de los instrumentos bilaterales detallados a
continuacion, los que seran firmados entre la Secretaria Nacional do Consumidor do
Ministério da Justiga e Seguranga Publica de Brasil y el organismo homélogo de cada
uno de los demas Estados Partes:

_ = Convenio Interinstitucional para Implementacion de la Transferencia de

Tecnologia y Conocimiento de la Plataforma consumidor.gov.br; y Plan de

_ Trabajo referente a los instrumentos anteriores; y
o Término de Cesion del codigo fuente de la plataforma consumidor.gov.br, de
propiedad del Ministério da Justica e Seguranga Publica de Brasil, creado y
administrado por la Secretaria Nacional do Consumidor de Brasil, de forma
gratuita, para conocimiento, estudio y desarrollo por los demas Estados Partes.



3. INTERCAMBIO Y CONVERGENCIA DE LAS PLATAFORMAS DIGITALES

A partir de la conclusion de las acciones de cooperacion bilateral previstas en el
numeral anterior la Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justiga e
Seguranga Publica de Brasil, disponibilizara la licencia de uso de consumidor.gov.br
para la ejecucion en cada Estado Parte.

Los Estados Partes procederan a la apertura del cédigo fuente del software de
consumidor.gov.br, a modo de posibilitar la adaptacion de la tecnologia para uso por
cada organismo de defensa del consumidor de los Estados Partes. Seran transferidos,
por la Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justiga e Seguranga
Publica de Brasil, manuales, flujos y otras informaciones que permitan a los
organismos de los demas Estados Partes desarrollar alteraciones en el software de
consumidor.gov.br.

Los Estados Partes desarrollaran, en coordinacion con la Secretaria del MERCOSUR,
un programa de intercambio de esos datos y trabajaran para lograr la interconexion
de esas plataformas, de manera de facilitar la solucion de conflictos transfronterizos
de consumo, como los relacionados al turismo. Para ello, se creara una instancia ad
hoc de conformidad con la normativa vigente en el ambito del Comité Técnico N° 7
“Defensa del Consumidor’, para cuyas actividades podran ser invitados
representantes de otros foros del MERCOSUR, como el Grupo Agenda Digital (GAD)
y el Subgrupo de Trabajo N° 13 “Comercio Electrénico” (SGT N° 13), entre otros.

Dicha instancia ad hoc sera responsable por las actividades relacionadas al desarrollo
del programa de intercambio de esos datos, a partir de los sistemas digitales de cada
organismo de los Estados Partes.

4. CRONOGRAMA PARA LA IMPLEMENTACION DE PLATAFORMAS
NACIONALES EN CADA ESTADO PARTE Y PARA SU CONVERGENCIA

Responsable Accion Prevision
_Brasil/Argentina | Firma del término de cesion del septiembre/2019
codigo fuente de (realizado)
; “consumidor.gov.br”
Brasil/Paraguay | Firma del Convenio Interinstitucional diciembre/2019

para Implementacion de la
Transferencia de Tecnologia vy
Conocimiento de la Plataforma
Consumidor.gov.br; y del Plan de
Trabajo referente a los instrumentos
anteriores.

Brasil/Uruguay | Firma del Convenio Interinstitucional diciembre/2019
para Implementacion de la
Transferencia de Tecnhologia y
Conocimiento de la Plataforma
Consumidor.gov.br; y del Plan de
Trabajo referente a los instrumentos
anteriores.




@rasil/Paraguay Firma del Término de Cesidon del diciembre/2019
codigo fuente de la plataforma
Consumidor.gov.br.
Brasil/Uruguay | Firma del Término de cesion del diciembre/2019
cédigo fuente de la plataforma
Consumidor.gov.br.
Argentina Implementaciéon de la plataforma agosto/2020
digital nacional
Paraguay Implementacién de la plataforma agosto/2020
digital nacional
Uruguay Implementacion de la plataforma agosto/2020
digital nacional - -
CTN°7 Intercambio de  datos entre enero/2021
plataformas nacionales
CTN°7 Analisis de modalidades de agosto/2021
convergencia entre plataformas
nacionales
CTN°7 Convergencia entre plataformas diciembre/2021
nacionales

5. IMPLEMENTACION

La implementacion del presente Plan de Accidn se encuentra sujeta a la disponibilidad
de recursos y/o a la posibilidad de financiacién para las actividades en él previstas.

6. ORGANISMOS RESPONSABLES

A
v
YJ Los organismos de los Estados Partes responsables por la implementacion del

presente Plan de Accién seran los listados a continuacion:

- ARGENTINA

1 Secretaria de Comercio Interior
/ Direccion Nacional de Defensa del Consumidor

Dﬂeeﬁc’m de Proteccion Juridica del Consumidor

N (.9 BRASIL

D inistério da Justica e Seguranca Publica
~ Secretaria Nacional do Consumidor
Coordenacéo Geral do Sistema Nacional de Informacgfes de Defesa do Consumidor —

CGSindec

'*- PARAGUAY

A Secretaria de Defensa del Consumidor y el Usuario
Secretaria Ejecutiva

URUGUAY

Ministerio de Economia y Finanzas
Direccién General de Comercio
Area Defensa del Consumidor




